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2. PRESENTACION

En esta asignatura aprenderas cémo crear relaciones duraderas con tus clientes y brindarles una
experiencia excepcional que los haga regresar. Aprenderds sobre la importancia de conocer a tus
clientes, cdmo escuchar sus necesidades y deseos, y cdmo utilizar herramientas tecnoldgicas para
mejorar su experiencia. También exploraremos temas como la personalizacién, la fidelizacién de clientes
y el servicio al cliente. Al final de este proceso, estaras equipado con las habilidades necesarias para
crear una estrategia de marketing centrada en el cliente y liderar una cultura de atencién al cliente
excepcional en tu marca. iTe esperamos con entusiasmo en este viaje de aprendizaje!

3. RESULTADOS DE APRENDIZAJE

Conocimientos

CONO3 Identificar las oportunidades de mejora en el ciclo de vida del cliente.
- Identificar oportunidades de mejora en el ciclo de vida del cliente.

- Establecer una estrategia de comunicacién y relacién con el cliente.

- Valorar las herramientas de CRM en la relacién con el cliente.

Habilidades

HABO6 Analizar las formas de medicién de la experiencia del usuario.
- Desarrollar un plan de la experiencia de compra en un e-commerce.
- Disefiar un plan de investigacién del perfil del consumidor.

- Analizar las formas de medicion de la experiencia del usuario.
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Competencias

COMPO04 Medir y controlar la informacién generada por la actividad interna de la empresa, proponiendo
soluciones tedrico-practicas que conduzcan a una mayor eficacia o rentabilidad empresarial.

COMPO6 ldentificar, analizar y desarrollar estrategias y acciones enfocadas a cubrir las necesidades del
consumidor digital.

COMPOQ7 Disefiar un plan de marketing digital para un publico objetivo concreto con la mayor eficacia
publicitaria posible.

4. CONTENIDOS

Los contenidos de esta asignatura se estructuran en las siguientes unidades:

UAL. Investigacion del consumidor

UA2. El ciclo de vida y experiencia del cliente

UA3. Fidelizacién del cliente

UA4. Neuromarketing en CX

UAS. Customer relationship management (CRM)

UA6. Medicion y reporting del CX, tecnologia y tendencias

5. METODOLOGIAS DE ENSENANZA-APRENDIZAJE

A continuacion, se indican los tipos de metodologias de ensefianza-aprendizaje que se aplicaran:
- Clase magistral
- Aprendizaje cooperativo
- Aprendizaje basado en proyectos
- Aprendizaje-servicio

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:

Actividad formativa ‘ Numero de horas
Clases magistrales 8
Clases virtuales sincronas 22
Resolucién de problemas 10
Exposiciones orales de trabajos sincronas 2
Elaboracién de informes escritos 30
Estudios de contenidos y documentacion complementaria 56
Foro virtual 8
Tutoria académica virtual sincrona 12
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Pruebas de evaluacién presenciales 2

7. EVALUACION

A continuacidn, se relacionan los sistemas de evaluacién, asi como su peso sobre la calificacidn total de la

asignatura:
Sistema de evaluacion ‘ Peso
Pruebas de evaluacién presenciales 60
Informes y escritos 15
Caso/problema 20
Exposiciones orales 5

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.

7.1. Convocatoria ordinaria

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

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

7.2. Convocatoria extraordinaria

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

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

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:
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Actividades evaluables Fecha

Actividad 1. Me voy de viaje. Fases del proceso de decision
de compra

Actividad 2. Cuestionario -

Actividad 3. Mistery shopper =

Este cronograma podra sufrir modificaciones por razones logisticas u operativas de las actividades.
Cualquier modificacidn serd notificada al estudiante en tiempo y forma.

9. BIBLIOGRAFIA

Las obras de referencia para el seguimiento de la asignatura son:
Alcaide, J. C. (2015). Fidelizacion de clientes (22 edicion). Madrid: ESIC Editorial.
A continuacidn, se indica bibliografia recomendada:

Ahumada, S., Liberos, E., Miranda J. A., Nufiez, A. y Prieto S. (2023). Customer engagement: fidelizar
clientes en el entorno digital. Madrid: ESIC Editorial.

10. UNIDAD DE ORIENTACION EDUCATIVA Y DIVERSIDAD

Desde la Unidad de Orientacién 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 equiparaciéon de
oportunidades.

Desde esta Unidad se ofrece a los estudiantes:

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

2. En materia de atencion a la diversidad, se realizan ajustes curriculares no significativos, es decir, a
nivel de metodologia y evaluacién, 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. Orientacion vocacional mediante la dotacién de herramientas y asesorias a estudiantes con dudas
vocacionales o que creen que se han equivocado en la eleccién de la titulacién

Los estudiantes que necesiten apoyo educativo pueden escribirnos a:
orientacioneducativa@universidadeuropea.es
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11. ENCUESTAS DE SATISFACCION
iTu opinién 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
electrénico.

Tu valoracién es necesaria para mejorar la calidad de la titulacién.

Muchas gracias por tu participacion.



