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1. DATOS BASICOS

Asignatura DIRECCION DE SERVICIO AL CLIENTE

Titulacion Grado en Comunicacion Publicitaria

Escuela/ Facultad Ciencias Sociales

Curso 42

ECTS 6 ECTS (150 Horas)

Caracter Optativa

Idioma/s Espafiol

Modalidad PRESENCIAL

Semestre S1

Curso académico 2022/2023

Docente coordin JOSE LUIS ELEJABEITIA AMADOR

2. PRESENTACION

Son tiempos dificiles para muchas empresas. El perfil del cliente y el marco en el que las empresas
desarrollan sus actividades esta cambiando rapidamente.

Hoy la mayoria de compaiiias se mueven en mercados maduros, hipercompetitivos, con productos y
servicios casi indiferenciados y compitiendo esencialmente por precio. Los clientes son ahora mas
exigentes, estan mejor informados y buscan productos personalizados. Estamos frente a un cambio de
paradigma que lleva al cliente a no solo desear cubrir sus necesidades bdsicas, sino a querer elevar sus
procesos de compra y consumo a un estadio superior, el de las emociones y experiencias.

Objetivos generales:

Al finalizar el curso, los alumnos tendran una vision global e integrada del proceso de la gestidn de clientes
en cualquier organizacién o empresa, aplicando técnicas de comunicacién, habilidades sociales en
situaciones de atencion al cliente y operaciones comerciales. Aprenderas los métodos mas adecuados a
aplicar en las negociaciones de venta de productos. Ademas, obtendran la capacidad de explicar cémo la
cultura de la experiencia del cliente se ha convertido en el elemento diferencial y que garantiza la
consolidacién de las empresas en el mercado, demostrando el uso de técnicas de comunicacion vy
procedimientos eficientes que faciliten el tratamiento de los clientes tanto internos, como externos,
obteniendo asi satisfaccion en ambas partes.

El objetivo especifico de la asignatura atiende a trabajar como si estuviéramos preparando una estrategia
de captacion de clientes y su fidelizacidn en cualquier tipo de empresa.
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3. COMPETENCIAS Y RESULTADOS DE APRENDIZAIJE

Competencias basicas:

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

CB2: Que los estudiantes sepan aplicar sus conocimientos a su trabajo o vocacidn 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 reflexién sobre
temas relevantes de indole social, cientifica o éticaCB4: Transmision de informacién, ideas,
problemas y soluciones.

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

Competencias transversales:

CT1 Responsabilidad: Que el estudiante sea capaz de asumir las consecuencias de las acciones
que realiza y responder de sus propios actos.

CT2 Autoconfianza: Que el estudiante sea capaz de actuar con seguridad y con la motivacion
suficiente para conseguir sus objetivos.

CT3 Conciencia: Conciencia de los valores éticos: Capacidad del estudiante para sentir, juzgar,
argumentar y actuar conforme a valores morales de modo coherente, persistente y auténomo.
CT4 Habilidades comunicativas: Que el alumno sea capaz de expresar conceptos e ideas de
forma efectiva, incluyendo la capacidad de comunicar por escrito con concisién y claridad, asi
como hablar en publico de manera eficaz.

CT5 Comprension interpersonal: Que el alumno sea capaz de realizar una escucha activa con el
fin de llegar a acuerdos, utilizando un estilo de comunicacién asertivo.

CT8 Iniciativa: Que el estudiante sea capaz de anticiparse proactivamente proponiendo
soluciones o alternativas a las situaciones presentadas.

CT9 Planificacion: Que el estudiante sea capaz de determinar eficazmente sus metas y
prioridades definiendo las acciones, plazos y recursos optimos requeridos para alcanzar tales
metas.

CT10 Innovacién-Creatividad: Que el estudiante sea capaz de idear soluciones nuevas vy
diferentes a problemas que aporten valor

a problemas que se le plantean.

Competencias especificas:

CE1: Capacidad para gestionar proyectos multidisciplinares en el area de Planificacion Estratégica
y en la de Gestidn de Proyectos y Clientes, dominando los aspectos econdmicos, profesionales,
de mercado y presupuestarios propios de la profesion publicitaria.

CE2: Capacidad para gestionar y proteger los activos intangibles de una empresa, afiadiendo
valor a sus productos a través del proceso de planificacidén estratégica. Podra supervisar con
criterio los recursos estéticos aplicados a un proyecto para que cumplan los objetivos
estratégicos previstos para el mismo.
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CE5: Conocimientos para poder utilizar recursos informaticos y herramientas tecnoldgicas afines
a la Publicidad que le sirvan como instrumento de trabajo para la correcta gestion de los clientes,
asi como del correcto desarrollo de proyectos estratégicos y/o creativos de comunicacion.

CE6: Conocimiento para manejar bases de datos, hojas de calculo y en general aquel software de
mayor uso y difusion, que permita mejorar el efecto de comunicacién publicitaria marcado.
CES8: Capacidad y habilidad para ejercer como profesional que se encarga de la atencidn al cliente
de la agencia / empresa / organismo, asistiéndole de manera continuada antes, durante y
después de la realizacién de sus acciones de comunicacién, prestando asesoramiento en temas
de comunicacién y marketing, asi como en temas relacionados con la creatividad y la expresién
de la comunicacion publicitaria, asegurdndose su fidelizacion a través de su capacidad de relacién
e interaccidn fluida y competente.

CE10: Capacidad y habilidad para hacer planteamientos estratégicos que ofrezcan soluciones de
comunicacién eficaces en el largo plazo, con el objetivo de conseguir el desarrollo sostenido de
una marca.

Resultados de aprendizaje:

Capacidad de gestionar y planificar proyectos integrales de comunicacion en todos los soportes,
medios y formatos, incluyendo el desarrollo de las marcas de los clientes.

Serd capaz de ejercer de forma auténoma la profesién, prestando asesoramiento a agencias de
comunicacion o a sus clientes en materias vinculadas con la comunicacidn en cualquiera de sus
formas.

El estudiante sabra gestionar proyectos multidisciplinares en el area estratégica y de gestion de
clientes.

Sera capaz de identificar, valorar, gestionar y proteger los activos intangibles de una empresa,
afadiendo valor a sus productos a través del proceso estratégico y de gestion, reforzando la
reputacion e imagen de marca de la misma.

Sera capaz de ejercer de forma auténoma la profesion, prestando asesoramiento a agencias de
comunicacion o a sus clientes en materias vinculadas con la comunicacidn en cualquiera de sus
formas.

Serd pleno conocedor del departamento estratégico y de gestiéon de clientes y serd capaz de
dominar su funcionamiento, a la vez que tendra la vision completa del resto de la organizacién
empresarial publicitaria.

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

Competencias ‘ Resultados de aprendizaje

CB2/CB3/CB4 /CT3 /CE1l/ RA14: Capacidad de gestionar y planificar proyectos integrales de

CE5/ CE6 / CES8 comunicacion en todos los soportes, medios y formatos, incluyendo
el desarrollo de las marcas de los clientes

CB1/CT4/ CE5/CE6/ CE10 RA24: Serd capaz de ejercer de forma auténoma la profesion,

prestando asesoramiento a agencias de comunicacion o a sus
clientes en materias vinculadas con la comunicacion en cualquiera
de sus formas.

CB1/CB3/CB4/CT5/CE1/ RA28: El estudiante sabra gestionar proyectos multidisciplinares en

CE8 el area estratégica y de gestion de clientes.

CB3/CT1/CT2/CT10/CE1/ RA30: Sera capaz de identificar, valorar, gestionar y proteger los

CE2 /CE5/ CE8 activos intangibles de una empresa, afiadiendo valor a sus
productos a través del proceso estratégico y de gestidn, reforzando
la reputacion e imagen de marca de la misma.
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CT1/CT2/CT7/CT9/CE1/ RA31: Serd capaz de ejercer de forma auténoma la profesion,
CE6 / CE8 prestando asesoramiento a agencias de comunicacion o a sus
clientes en materias vinculadas con la comunicacion en cualquiera
de sus formas.
CB3/CB5/CE1/CE2/CE10 RA32: Serd pleno conocedor del departamento estratégico y de
gestion de clientes y sera capaz de dominar su funcionamiento, a la
vez que tendrd la vision completa del resto de la organizacion
empresarial publicitaria.

4. CONTENIDOS

Las clases se estructuraran en dos modalidades que serdn desarrolladas de forma paralela - combinada.

La primera de ellas se dedica a la transmisién de conocimientos guiados y basados en el programa de la
asignatura. En esta parte es fundamental discutir acerca de los vinculos racionales entre las partes del
programa, las decisiones a tomar y la teoria sobre los aspectos estratégicos y operativos del marketing, en
el ambito de los medios de comunicacion.

La segunda parte de las clases se dedicara a la resolucidn de problemas y casos practicos, asi como a la
discusion de los resultados obtenidos. Para esta ultima parte se destinardn clases practicas.

Todos los alumnos deben trabajar de manera auténoma cada uno de los contenidos tedricos y practicos
del programa de la asignatura.

- Las sesiones de tipo tedrico consistiran en exposiciones del profesor y la participacion activa del alumno
acerca del temario que se relaciona en este programa.

- Las sesiones de tipo practico consistiran en la realizacion y debate de cuestiones de trabajo auténomo,
desarrollo de los contenidos de la asignatura; asi como la presentacién y debate de los trabajos realizados
por los alumnos. En las clases practicas también se solucionaran las dudas sobre actividades de trabajo
auténomo y del trabajo realizado.

El alumno debera entregar los ejercicios de trabajo autonomo para que sean valorados por el profesor.
Dicho material debera entregarse por el alumno en tiempo y forma adecuados mediante las vias que el
profesor asigne o bien a través de los sistemas de subida de archivos que encontrard en las tareas de la
plataforma blackboard.
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A continuacidn, se indican los tipos de metodologias de ensefianza-aprendizaje que se aplicaran:

UNIDAD DE

APRENDZAJE TEMARIO
1.Introduccion. El
cliente es el Rey. La

experiencia del e Mandamientos del nuevo Marketing de afiliacion.
cliente, un marco o Eltrebol de la fidelizacion. La escalera de la Lealtad.

o Estrategia relacional.
e Construccion de una estrategia relacional.

del futuro.
Planteamientos

basicos
TEMA 2: CX e Concepto, contexto y experiencia.
(Customer o La experiencia del cliente desde la perspectiva de la marca y la

comunicacion

experience . L .
P ) e Como medir la Experiencia del cliente.

TEMA 3: Medicién o ;Como medir la satisfaccion de los clientes?

o Modelo KANO.
Encuestas de satisfaccion.  Como hacerlas? Principales
indicazdores de Satisfaccion.

e Tecnologias para la medicion de la satisfaccion del cliente.

e Los 5 pilares fundamentals de la metodologia Inbound.

Como Impulsar el crecimiento de las empresas con el modelo
Inboud.

e El Flywheel, o ciclo de ventas sin friccion.

CRM Hubspot.

Certificacion Inboud Hubspot.

El primer contacto: ZMOT

Fases del proceso de compra.

Matriz del clico de servicio. Customer Journey.
Creacion del Customer Map Journey.

de la satisfaccion del
cliente

TEMA 4: Inboud
Marketing

TEMA 5: Momentos
de la Verdad

5. METODOLOGIAS DE ENSENANZA-APRENDIZAJE

A continuacidn, se indican los tipos de metodologias de ensefanza-aprendizaje que se aplicaran:

e Sesiones magistrales

e Trabajos dirigidos, ejercicios practicos y resolucién de problemas
e  Exposicidn de los trabajos

e Trabajo en grupo

e Trabajo auténomo

e  Tutorias, seguimiento académico y evaluacion
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6. ACTIVIDADES FORMATIVAS

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

Modalidad presencial:

Actividad formativa Numero de horas
Clases magistrales 25 h
Trabajos dirigidos, ejercicios practicos y resolucién de 30h
problemas

Ejercicios practicos y participacién oral 10h
Trabajo en grupo 20 h
Tutorias académicas 20h
Trabajo auténomo del alumno 40 h
Otras actividades (visitas externas, conferencias, etc.) 5h

7. EVALUACION

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

Modalidad presencial:

Sistema de evaluacion Peso

15%
Pruebas de conocimiento 10%
Caso / Problema 30%
Practicas en Laboratorio 20%
Debate 5%
Observacion del desempefio 20%

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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7.1. Convocatoria ordinaria

Para superar la asignatura en convocatoria ordinaria deberas:

e Asistir como minimo al 50% de las sesiones de forma presencial. Este requisito es imprescindible para
poder presentarte a la convocatoria ordinaria con caracter de evaluacidon continua, dado que el
seguimiento de la sesidn mediante Hyflex no serd computada como asistencia. Las faltas solo son
justificables en los casos especificados en la normativa de la universidad.

e Obtener una calificacion mayor o igual que 5,0 sobre 10,0 en la calificacién final (media ponderada) de
la asignatura.

En todo caso, sera necesario que obtengas una calificacién mayor o igual que 4,0 en la prueba final, para
que la misma pueda hacer media con el resto de actividades.

7.2. Convocatoria extraordinaria

Aquellos estudiantes que no asistan como minimo al 50% de las sesiones de forma presencial perderén la
evaluacion continua y tendran que ir a la convocatoria extraordinaria.

Aquellos estudiantes que asistan al minimo requerido, pero no superen alguna de las partes de la
convocatoria ordinaria tendran que ir a la convocatoria extraordinaria. En todo caso, los mddulos
superados durante la convocatoria ordinaria se guardaran durante el curso académico.

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

Se deben entregar las actividades no superadas en convocatoria ordinaria, tras haber recibido las

correcciones correspondientes a las mismas por parte del docente, o bien aquellas que no fueron
entregadas.

8. CRONOGRAMA

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

Actividades evaluables Fecha

Actividad 1 Los 10 Mandamientos del buen servicio al cliente 21/09
Actividad 2 Modelo Kako. 10/10
Actividad 3 Encuesta de satisfaccion 03/11
Actividad 4 Certificacion Hubspot (Ventas sin friccion) 13/12
Actividad 5 Customer Journey CIM. 21/01

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

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

e  Francisco Javier Ariza Ramirez y Juan Manuel Ariza Ramirez. (2014). El libro de atencidn al cliente.
MC Graw Hill Education.

A continuacion, se indica bibliografia recomendada:

e Carlos Ongallo (2012) La atencion al cliente y el servicio Post Venta. Ediciones Diaz
Llanos.

e JUAN CARLOS ALCAIDE, 22 EDICION (2015). Marketing y Fidelizacién de clientes, ESIC
Business & Marketing School.

e Jesus A. Lacoste (2017). Como mejorar la relacién con los clientes. Manuales de
economia y empresa. Editorial Aimuzara.

e Bob. E. Hayes. (Segunda Edicién). (2016) Como medir la satisfaccion del cliente. Disefio
de encuestas, uso y métodos de andlisis estadistico. Oxfrod Universitu Press. Alfaomega

e Francisco Javier Ariza Ramirez; Juan Manuel Ariza Ramirez (2016). La Comunicacion y
Atencion al Cliente GS. McGraw-Hill Interamericana de Espafia S.L.

e Juan Carlos Jiménez. (2010) Arte supremo. 50 Practicas de Buena atencion al cliente.
Cograf Comunicaciones.

e Jhon Tschohl. 52 Edicion. (2008). El arma secreta de las empresa que alcanza la
excelencia. Servicio al cliente. Técnicas, estrategias y una verdadera cultura para generar
beneficios. Best seller Publishing.

e RODRIGUEZ ARDURA, I. (2007), Estrategias y Técnicas de comunicacién, Editorial UOC, Barcelona.
Ebooks:

e Customer experience. Una vision multidemensional del marketing de experiencias.
#CEMMbook. www.thecustomerexperience.es

e John Jantsch. Cémo construir un gran negocio enfocandose en la experiencia total del
cliente. www.ducttapemarketing.com

e David Gomez. Bien Pensado. 90 ejemplos de diferenciacion. www.bienpensado.com



http://www.thecustomerexperience.es/
http://www.ducttapemarketing.com/
http://www.bienpensado.com/
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6 métodos comprobados para la medicién de la satisfaccion del cliente (9 Abril 2017)
Recuperado de https://www.userlike.com/es/blog/medicion-de-la-satisfaccion-del-cliente

Que es el CSAT: 5 consejos para medir el indice de satisfacciéon del cliente. (24 Febrero
2017). Recuperado de: https://marketingdecommerce.net/que-es-el-csat-y-como-medir-
satisfaccion-cliente/

¢, Como crear un Customer Journey Map para disefar la mejor experiencia de tu cliente?.
Recuperado de: https://josefacchin.com/customer-journey-map/

Momento cero de la verdad: por qué ahora es mas importante que nunca. (Agosto 2014).
Recuperado de: https://www.thinkwithgoogle.com/intl/es-es/recursos-y-herramientas/micro-
momentos/momento-cero-de-la-verdad-por-que-ahora-es-mas-importante-que-nunca/

10 expectativas del servicio al cliente. (6 Noviembre 2019). Recuperado de:
http://dpozos.blogspot.com/2007/11/10-expectativas-del-servicio-al-cliente.html

15. Ejemplos de Innovacion en la Experiencia del Cliente. (6 Marzo 2017). Recuperado de:
https://www.marketinglovers.net/ejemplos-innovacion-experiencia-cliente/

Tipos de programas de fidelizacion: Ejemplos de éxito. (26 de Enero de 2017). Recuperado
de: https://blog.gestazion.com/tiposde-programas-de-fidelizaci%C3%B3n-ejemplos

El Mapa de Experiencia del Cliente o Customer Journey Map. Recuperado de:
https://innokabi.com/claves-para-emocionar-a-tu-cliente-customer-journey-map/

UNIDAD DE ATENCION A LA DIVERSIDAD

Estudiantes con necesidades especificas de apoyo educativo:

Las adaptaciones o ajustes curriculares para estudiantes con necesidades especificas de apoyo educativo,
a fin de garantizar la equidad de oportunidades, seran pautadas por la Unidad de Atencién a la Diversidad

(UAD).

Sera requisito imprescindible la emisidn de un informe de adaptaciones/ajustes curriculares por parte de
dicha Unidad, por lo que los estudiantes con necesidades especificas de apoyo educativo deberan
contactar a través de: unidad.diversidad @universidadeuropea.es al comienzo de cada semestre.

11.

ENCUESTAS DE SATISFACCION

iTu opinién importa!

La Universidad Europea te anima a participar en las encuestas de satisfaccion para detectar puntos fuertes
y dreas de mejora sobre el profesorado, la titulacion 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
electrénico.


https://www.userlike.com/es/blog/medicion-de-la-satisfaccion-del-cliente
https://marketing4ecommerce.net/que-es-el-csat-y-como-medir-satisfaccion-cliente/
https://marketing4ecommerce.net/que-es-el-csat-y-como-medir-satisfaccion-cliente/
https://josefacchin.com/customer-journey-map/
https://www.thinkwithgoogle.com/intl/es-es/recursos-y-herramientas/micro-momentos/momento-cero-de-la-verdad-por-que-ahora-es-mas-importante-que-nunca/
https://www.thinkwithgoogle.com/intl/es-es/recursos-y-herramientas/micro-momentos/momento-cero-de-la-verdad-por-que-ahora-es-mas-importante-que-nunca/
http://dpozos.blogspot.com/2007/11/10-expectativas-del-servicio-al-cliente.html
https://www.marketinglovers.net/ejemplos-innovacion-experiencia-cliente/
https://blog.gestazion.com/tiposde-programas-de-fidelizaci%C3%B3n-ejemplos
https://innokabi.com/claves-para-emocionar-a-tu-cliente-customer-journey-map/
mailto:unidad.diversidad@universidadeuropea.es
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Tu valoracidn es necesaria para mejorar la calidad de la titulacion.

Muchas gracias por tu participacién.

PLAN DE TRABAJO DE LA ASIGNATURA

COMO COMUNICARTE CON TU DOCENTE

Cuando tengas una duda sobre los contenidos o actividades, no olvides escribirla en los foros de tu
asignatura para que todos tus compafieros y compafieras puedan leerla.

iEs posible que alguien tenga tu misma duda!

Si tienes alguna consulta exclusivamente dirigida al docente puedes enviarle un mensaje privado desde el
Campus Virtual. Ademas, en caso de que necesites profundizar en algin tema, puedes acordar una tutoria.

Es conveniente que leas con regularidad los mensajes enviados por estudiantes y docentes, pues
constituyen una via mas de aprendizaje.

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DE EVALUACION

Actividad Criterios de evaluacion Peso (%)

evaluable

Actividad 1

Los 10

Mandamientos del e Crea una infografia con los 10 mandamientos del 10%

. buen servicio al cliente.
buen servicio al

cliente

Actividad 2

e Crea una encuesta de satisfaccion adecuada al 20%

E ta d
neuesta ae Proyecto con la herramienta Survey Monkey.

satisfaccion

Actividad 3

. i L. 15%
G (s Realiza la certificacion de Hubspot

Actividad 4 .
o Construye el problema y su correspondiente
o ; L 0
Customer Journey Objet.IVO de |n.ve’st|.ga0|on. ‘ 35%
o e Realiza las dinamicas correspondientes a la
’ gestion y mejora de las relaciones con los clientes.
Desempefio e Trabaja con ganas y de forma constante durante 20%

todo el curso.

10
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RUBRICAS DE LAS ACTIVIDADES EVALUABLES

Actividad 1: Los 10 Mandamientos del buen servicio al cliente

Nombre
Descripcion

Detalle de las ribricas

Rubrica los 10 Mandamientos de

Niveles de rendimiento

Criterios Muy deficiente

Implicacion 0,00220,00%

G cabola actividad

Ponderaci6

010,00%

Capacidad 0,0022000%

creativa e o . "
Tnavadora 0 56 ha incluido ninguna aportacion

original i diferenciadora que aporte valor
Ponderaci6 alrabejo.

n55,00%

Disefioy 0,00 220,00 %

presentacion

documento

Ponderacio
n35,00%

El alumno presenta un documento nada
atractivo, y muy poco
presenta documento alguno

trabajado 0 no

la Atencin al cliente

Insuficiente

20,00240,00%
EL alumno ha trabajado poco.

20,00240,00%

No se han inclido aportaciones originales ni
diferenciadoras que aporten valor a trabajo.

2000240,00%

El alumno presenta un documento poco atractivo,
uir unas pautas minimas de

desorg:
presentacion

anizado y sin seg
de un trabajo

Aceptable

50,002 60,00 %
EL alumno ha trabajado considerablemente

50,008 su,oo %

Se ha incluido alguna aportacin originaly diferenciadora
e
desarrolladas de manera adecuada.

50,00 260,00 %
El documento del alumno es standar. Adecuado.
paso mas alla en la presentacion del mismo.

sinirun

Actividad 2: Encuesta de Satisfaccidon

Nombre
Descripcion

Detalle de las ribricas

Criterios

Integrar y aplicar los.
conocimientos

habilidades
adquiridas durante las.

Ponderacio
n40,00%

Estrategias de

e
encuesta Presencial
Ponderacio
n30,00%

Implicacion en el
desarrollo de la tarea.
Presentacion y disefio
de encuestas

Ponderacio
n30,00%

Actividad

Nombre
Descripcion

Detalle de las ribricas

Rubrica Encuesta de Satisfaccién

La presenta ribrica verifica y aplica los conocimientos adquiidos a modo de practica, donde el

Muy deficiente

0,00220,00%

El alumnola no
demostrado ni aplicado sus
conocimientos. Lat
encusstas presentadas

Insuficiente

30,002 40,00 %

El alumnola demuestra y aplica de
forma insufiente los conocimienios

Bueno

70,00280,00 %

1 alumno se ha esforzado para que la actividad
saliera lo mejor posible.

70,00280,00%

Se han incluido aportaciones o
s uzba]o yestas
ha sido desarrolladas de manera notable.

7000280,00%

Elalrnno hs ido un paso més il en s presentacidn
ol documenio y ha rabajado un

Excelente

90,00 a 100,00 %
{Gran trabajol. {Sorprendentel {Diferente!

90,002 100,00 %

Se han incluido miltiples aportaciones originales y
diferenciadoras que aportan valor al trabajo, y estas ha sido
desarrolladas de manera sobresalente.

90,002 100,00 %
i o e /S ey ]

resto.

4y aplicara los adquiridos durante las
Aceptable Bueno Excelente
50,002 60,00 % 70,002 80,00 % 90,002 100,00 %

El alumnofa ha demostrado sus
conocimientos y habiidades. Las

L
graves que it  profunda
revision de

Servi en caso ds tener e
lanzarla

0,00220,00%
No se han propuesto

que lanzarlas

30,002 40,00 %

Elalumnola ha planeado siguna
estrategia d

Ia encuesta presencial, o las
que se han propuesto no son
precisas

0,002 20,00 %

El alumnofa no se ha
interesado en llevar a cabo la
actividad.

encuesta presenc, pem noes
adecuada al proyecto o tema de la
campaita

30,002 40,00 %

EL slumnolaha trabsjado poco. 1
disef

e
inzarlas requeriran de la revision y
corteccion de algunos ems. BUE!

errores en la mecanica

50,002 60,00 %

El alumnola ha planteado estrategias

de realizacin de la encuesta

presencial precisas y acordes al
oyecto o tema de la campafi.

70,00280,00 %
El alumnola ha planteado estrats

50,002 60,00 %
EL alumno/a ha trabajado

70,002 80,00 %

e e

1 disefio y la

presentacion de las encuestas es atractivo y notorio.
lecuado.

3: Certificacion Hubspot

Rubrica Certficacion Hubspot Academy

Niveles de rendimiento

Criterios | Muy deficiente Insuficiente
do"l‘e" ion 0420 puntos 1a4 puntos
& ficado | ElalimnoNOha El alumno ha realizado

realizado el curso,

ni present
certficado.

a el certfica

‘examen final

no lo ha superado. Presenta
et

Aceptable
5a7 puntos
sl cuso, pero

Cerific
Linkedin

T
una franja de entre 45/49 preguntas correctas
o e o scredi y 1o o publado on oo por de

Bueno

7a9 puntos

Actividad 4: Customer Journey (FORESTAL PARK)
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El alumnofa ha demostrado ampiiamente sus
‘conocimientos y habilidades, y los ha aplicando
‘de manera notable. Las encuestas no presentan
¥ funcionamiento de las
mismas y estarian listas para su lanzamiento

N TRABAJO

teaizacin do a oncuesta prosoci nng\nﬂlss e
interesantes que estan adecuadamer
Telaconadas bl terma ol campafa,

El alumnola se ha esforzado para que la actividad
saliera lo mejor posible y ha presentado un disefio

BIEN HECHOM! EL alumno ha obtenido el certficado respondiendo
correctamente una franja de entre 50/55 pregun
ettiicado que lo acredita y lo ha publicado en su perfil de Linkedin.

presentacion

a parte de Obtencin de informacion de los clientes.

El alumnola ha demostrado de forma sobresaliente sus conocimientos y habilidades, y los ha
e Haidoun s alla con I real i

90,00 a 100,00 %

El alumnola ha planteado estrategias de realiza
que estén adecuadamente relacionadas al tema de la campafia de forma excelente.

90,00 a 100,00 %

Excelente

9a10 puntos.

EL alumno ha obtenido el cerificado respondiendo comectamente una
franja de entre 56/60 preguntas correctas. Presenta Certificado que o
acredita y lo ha publicado en su perfil de Linkedin ENHORABUENAI

tas correctas. Presenta

{Gran trabjol. {Sorprendente! {Diferente!.

indo mejoras al

trabajo realizado en clase y presenta unas encuestas que no solo funcionan perfectamente y estarian
listas para su lanzamiento, sino que ademés ha presentado un diseo innovador, atractivo y diferente
ademés ha ampliado y mejorado las preguntas que hemos realizado en clase. GRAN TRABAJO!

de la encuesta presencial originales € interesantes



Universidad

Europea

Nombre
Descripcion

ocumentos y defender el mapa presencialmente a oda la clase. 1.

Detall de las ribricas
Niveles de rendimiento

Criterios Muy deficiente
capaz de utiizar
todos los contenidos
adauiridos enla
asignatura, aplicando

0,00220,00%

ELgrupo ha sido incapaz de desarrolar
Ios contenidos adquindos durante la

Rubrica CJM VOLCANO TEIDE EXPERIENCE

Insuficiente

3000240,00%

EL rupo noha sidocapaz e desaroler os
ntenidos adauirdos de forma smmm urae

& 12 ssgnature o s apicado ce

asignalura y os ha aplcado de manera

proyecto planteado.
Copacidad croativa o 000220,00% 300024000%
[T No e ha ncuido ninguna aportacion No se han incluido aportaciones oiinales i
Ponderaci e Hetencodr Qe aponeaor | | Cirancadores us apoRe vaor o oyecd.
n15,00% alprojecto
Implicacion en el 000a2000% 3000240,00%
desarollo de la tarea . |la
Ponderacio
s Cabo a actidad.
Desanolodelos 000220,00% 30,00240,00%

oue E1 desarolo de cada punto de co Se reconoce el desarmollo delos ouchPains, pero
Ponderacié Con'o Gierenis acpacios a analzarno | | Su descipcin e imia a s cos,
n2000% $2ha desarmolado adecuadamente. Gemasads bascos y posopotundsE

Estructura Funnel y 000a znmw.
secuencia de puntos de
&= El grupo no ha completado
<o punts el Cuswmtr Jnumy Trom

naisi, toma de
deuslnnEs 37 oo accoies
a cada fase del viae del

3000240,00%

El grupo no ha cumpiido con los minimos
reduendos e arezacon del Customer
Journey, no ha sex

sy docarllo g acccnes
‘adecuada a cada fase del viaje del ciete.

"Todos los puntos del CJM presentes en el excel. 2

1apa o viaje de ci

Aceptable

50,00260,00 %
10 ha desarmollado sufcintements los cortenidos
aduindos curte a asgnaturay los ha aplcado de
it a a tematica del proye

50,00260,00 %
Se ha incuido alguna aportacion originaly
diferenciadora ue aporte valor al proyeco, y as
‘mismas han sido desarrolladas de manera adecuada.

Bueno
7000280,00%

9rupo na sido capaz de desarrolar los cortenidos adquirdos durante la
asignatura y ios ha apicado de manera notable a a tematica del proyect
BIEN HECHO
7000280,00%

‘Se han incluido algunas aportaciones originales y iferenciadoras que
aportan valor a proyecto, y estas ha sido desarroladas de manera notabie.

50,00260,00% 7000280,00%
EL o
50,00260,00 % 7000280,00%

‘Se desarmollan bien os dferentes punios de contacto,

reaizando una descripcion adecuada y completa. Se
foszado na ivesigacin

Sobre sl buyer persona, el e

a5 hocesaagac S pecatves oa crete.

50,00260,00 %
El grupo ha cumpido con [os minimos requeridos en la
mhzic»on e Customer Joumey i sequdo s
anaisis, toma de decisiones y desarrollo
e e

Define de forma notabe [os diferentes purntos de contacto, realzando una
descrpcion adecuacayconpleSe enence e 5o realzado una

vestoacon pofunda sobre & ‘ol mapa de empatia, las
Pecesades ) S pacaives do e BIEN HECHO!

7000280,00%

E1grupo ha trabajado de forma adecuada el Customer Jouney en toda su
wmn\waaﬂ mmmn contodos lospasos  fs5s aue o componen. Ha
uido la secuenci s, foma de decisiones y desaollo de
e e e et e I

Informacion y acciones de valor para el royecto.

La osente ibica verifcay apic os conocimientos sdguiidos a moda de pritca dands o conjuto de lumnos de cada rupo desaolardy apiicar os congumentos adquridos duante estsparte dlcurso Fara uperar esa prueba se eberdn abaar “AFONDO” dos
i “Un  én Formato Grafico y Resumido. Deben localizarse 1060s 105 puntos de Contactos y 105 aspectos mas relevantes del mismo.

Excelente
90,002 mo,oo %
E1 grupo ha sido capaz de desarolar con excelencia los

O ea0e aois Asante S y 62 1 splcaco ce
‘manera Sobresalente a a temaiica del proyecto.
TRABAJO.

90,002 100,00%

Se han incluido miitiples aportaciones orginales y
Gfrenciacorss e aporian vaor 3 royect, cts ha sido
‘desamolladas de manera sobresaliente.

90,002 100,00%
{Gran trabajol. Sorprendente! Diferentel.

90,002 100,00 %

e de forma sobresaliente os diferentes puntos de contacto,
realzando una descipcion adecuada y completa Se enfiende
{1501 et U Il protirs o of by

el & mapa de empatia, las necssidads y expectaiivas
Gl lenie, EXCELENTE AVALISISII

90,002 100,00 %
E1 grupo ha rabajado de forma excelente el Customer Journey
enoda su compejdad cumplendo con todos 0 asos  fses

aue o companen. Ha oo en ofdesaoly domeoras
‘cada Touch Pointy su trabajo destaca sobre

<) como refeenci de

0,002 20,00 % 30,002 40,00 % 50,00 a 60,00 % 70,00 2 80,00 % 90,00 a2 100,00 %
Expone de forma pasiva Posicion del cuerpo pasiva, no utiliza gestos que Actitud M\ wu um:n ascesos gestos que Actitud covnoﬁl activa, los gestos acompafian al discurso. Trata ﬂa mil la Actitud corporal activa, dindmica y directa, 10s- ges(os lcomwﬁin
Adhudcopora i o i acampatenaia Sposn Digo’y miadas acompaien a s exposicr e Gollempo | | miadaen el pblco,Ge oo S esutar orzado y d aldscuso Fia i mradaen e iico nuoucrinddo
estos que acompanen a2 eXposicion ico irando con mas a6 Sbonein mea X P BT e’ a0z entress ocasiones o u encen Ulza ocmeris auars = e
apoya um:immumnlam la ‘asiduidad al docente y Bbwﬂndosu en muchas cuatro ocasiones en la pantalla o en sus N sus notas o de los textos de la presentacion. nvewnicw\ (diapositivas, objetos, fic
pantalla olas al 2poyo para los espectadores nacéndoos partipe:
piblico.
000a2000% 30,00240,00% 500026000 % 70,00280,00% 90,002 100,00%
0 L b Sulectura es o
yorp comprensibl en la mayor pars de mayor

ocasiones se necesiten dobles lecturas.

12

Sulectura es
comprensibe a lolargo de todo el texto y no necesta de dobles.
ecturas.
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