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1.- ASIGNATURA

1.1.- MATERIA (AREA DE
CONOCIMIENTO)

Comunicacién empresarial

1.2.- DENOMINACION

Customer experience

2.- PROFESOR/A (S)

Virginia Matesanz

3.- CARACTERISTICAS

3.1.- CARACTER Optativa

3.2.- EXTENSION (créditos) |4, 5

3.3.- CURSO Cuarto

3.4.- CUATRIMESTRE Primero

3.5.- IDIOMA Castellano

4.- COMPETENCIAS CG2 Planificar y organizar proyectos, establecer

GENERALES objetivos y prioridades, establecer actividades,
cronogramas y recursos y supervisar la
implementacidn.
CG7 Innovar y aplicar el pensamiento lateral en la

resolucién de problemas y la toma de decisiones.

5.- COMPETENCIAS CE8 Comprender y asimilar los principios y variables

ESPECIFICAS

que condicionan el comportamiento del consumidor
y el comportamiento del grupo social.

CE19 Comprender las diferentes formas de comunicacién
empresarial, especialmente la publicidad y las
relaciones publicas, y montar o contratar una
campafia de comunicacién.

6.- CONTENIDOS

1. Experiencia del cliente: definiciones y contexto

- Qué es la CX
- Factores determinantes
- La Visién del Consumidor

2. La Cultura del Customer Experience

- Integracidén en la empresa
- Organizacidén departamental

3. Captar y Construir los valores del cliente

- VOC
- Cbébmo captar la Informacidén del VOC

4. Gestién de la relacidén con el Cliente

5. El1 Customer Journey

- Definicién del alcance

- Identificacién del Customer Persona
- Mapeo

- Identificacidén de KMOTS

- Disefio del plan de accidén de mejora
-  Medicidn




6. Estrategias para el disefio de la experiencia del
cliente

- Punto de venta
- Packaging
- Atencidén diferencial

7. Como medir la experiencia del Cliente
- CST - CES- NPS
- Indicadores de merchandising de gestion

Casos:
- Zara on line
- Starbucks Flagship Store
- Observatorio de tendencias: CX sostenible, la
nueva experiencia cliente y los fendmenos WOW.
Trabajos:

- CX de Cémara Bilbao (en colaboracidén con
alumnos/as de 1°)

- Customer Journey Map y plan de accidén
vinculado

7. METODOLOGIA

- Sesiones presenciales en las que se combinard la
teoria y la préactica.

- La parte mas conceptual, recogida en la documentacién
colgada en DIDA, contard con ejemplos practicos
recogidos en videos y articulos que serviradn de debate
para afianzar conceptos.

- La parte practica se centrard el debate y generaciédn
de opinidén de informacidén de actualidad y tendencias.
Diariamente los alumnos/as tendran que abrir una linea
o foro y entre todos/as generar opinién sobre las
consecuencias con espiritu critico.

- E1 aprendizaje se completard con la realizacidén de
casos practicos y trabajos planteados para realizarse
en equipo. Estos proyectos servirdn para realizar
prospeccién sobre la materia.

8.- RESULTADOS DEL - Conocer y saber manejar las nuevas tecnologias
APRENDIZAJE aplicadas a la comunicacién empresarial: intranets
para la comunicacidén interna y presencia en internet
como estrategia de relacidén con los publicos externos.
- Conocer las herramientas bédsicas que existen para
gestién de la imagen de las organizaciones y empresas.
10.- BIBLIOGRAFIA Criterio Competencias Valor
(%)
Examen practico CG2; CG7; CES8; 50%
CEL9
Trabajos grupales CG2; CG7; CES8; 40%
CEL19
Actitud, asistencia y CG2; CG7; CES8; 10%
participacién en los debates y CE19
casos expuestos en clase

Observaciones generales

- Para ser evaluable en la primera convocatoria sera
requisito imprescindible haber participado, al
menos, en el 85% de las sesiones.
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- Para hacer media, es necesario obtener al menos un 5
en el examen final (aprobado)

- No se admitird la entrada de trabajos fuera de
fecha. En los trabajos grupales todos los miembros
del equipo recibirédn la misma puntuacién.

- La actitud y participacién se evaluard en base a la
asistencia puntual, la participacién activa en los
debates que se generen, el comentario de noticias y
a la entrega de tareas vinculadas al reto semanal
que se haya expuesto.

- Adicionalmente, habrad sesiones con invitados que
enriquezcan los temas tratados con su experiencia
profesional. En estas sesiones, se valorara
especialmente aspectos como la puntualidad, el

respeto y la atencidén proactiva, siendo la
asistencia obligatoria en deferencia a los
invitados.

Observaciones convocatoria extraordinaria

Diferenciamos dos circunstancias:

a) Alumnos que ha participado de las actividades de
manera normalizada durante el curso pero la media
no es de aprobado (valoracidén >=7/10)

b) Alumnos que no han participado de manera regular
en el curso (bien no han asistido el minimo
exigido y/o no han entregado los trabajos
grupales)

En el caso a), los alumnos deberdn asistir a una sesiédn
de tutoria en la que se les explicard un caso a
presentar y cuya nota ha de ser >=7/10, adicionalmente,
los alumnos tendrdn que presentarse y aprobar con 5/10
el examen para poder hacer media.

En el caso Db) para tener derecho a examen los alumnos
deberan:

- Hacer entrega de todos los casos y aportaciones a
retos semanales que no han sido entregados de
manera individual. Los casos tendrdn una nota
penalizada del 50% para la media.

- Asistir a una tutoria en la que se les expondrd un
caso adicional a entregar también de manera
individual.

- Adicionalmente presentarse al examen y aprobarlo
con un 7/10 ya que sino, no hard media.

TUTORIAS

Aquellos alumnos/as que quieran tener una sesidn de
tutoria, tendrdn que ponerse en contacto con el profesor
el clase para cerrar la cita con al menos una semana de
antelacidn.

Observaciones convocatoria alumnado de afios anteriores
sin docencia

Ponerse en contacto con la profesora para analizar la
circunstancia y poder adaptar la asignatura y su
evaluacién.
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11.- DISTRIBUCION DE Criterio Sep. | Oct. | Nov. | Dic. | Ene. Total
LOS CRITERIOS DE
EVALUACION Examen practico 50% 50%
Trabajos grupales 20% 20% 40%
Actl?uq, a§%stenc1a y 102 108
participaciodn
Total 100%




