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Competencias
Competencias básicas:
CB1. Que los estudiantes hayan demostrado poseer y comprender conocimientos en un área
de estudio que parte de la base de la educación 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

Competencias Generales / Personales:
CG3. Orientación al logro y perseverancia

Competencias Específicas / Profesionales:
CE5. Dispone y demuestra una visión muy profunda de los ámbitos de gestión de las
organizaciones, de manera que conoce las implicaciones de la gestión de los datos en los
diferentes ámbitos organizacionales.

Resultados de aprendizaje
RA3. Ser capaz de poner el foco en la ejecución y la consecución de resultados de forma
creativa e innovadora, dedicando los recursos necesarios

RA12. Disponer y demostrar una visión muy profunda de los ámbitos de gestión de las
organizaciones, de manera que conoce las implicaciones de la gestión de los datos en los
diferentes ámbitos organizacionales
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Contenidos

Retención y fidelización

▪ Estructura metodológica para la implementación de estrategias de retención /
fidelización de clientes

▪ Diseño de acciones de fidelización de clientes

Gestión relación de clientes

▪ Gestión de CRM para el análisis de datos e implementación de acciones dirigidas a la
mejora del Customer Experience

Use Experience

▪ Teoría qué es y cómo deben ser las Experiencias de los clientes y usuarios de
plataformas digitales

▪ Metodología de la experiencia de usuarios
Customer Experience

▪ Fases de la metodología CX3C

▪ Fases de la madurez en Customer Experience

▪ Impacto de eventos externos en la experiencia del cliente

Medición de resultados mediante herramientas digitales

Actividades formativas

Las acciones formativas planificadas para este módulo son las siguientes:

▪ Aprendizaje basado en retos (1,5 ECTS)
▪ Trabajo en equipo (1 ECTS)
▪ Talleres (1 ECTS)
▪ Recursos online (1,5 ECTS)
▪ Reflexión (0,5 ECTS)
▪ Trabajo individual (0,5 ECTS)

Sistema de evaluación

La evaluación será mediante el sistema de evaluación continua a través de la cual se
proporciona una información constante, tanto a los/las profesores como a los/las estudiantes,
del proceso de aprendizaje a lo largo del período académico:

▪ Las actividades formativas de presentación de conocimientos y estudio individual se
podrán evaluar con pruebas orales y/o escritas que corresponderán como máximo al
60% de la nota final.
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▪ Las acciones formativas dirigidas a la adquisición de las competencias prácticas de las
asignaturas se evaluarán a través de la realización de diferentes actividades (trabajos,
casos, retos, etc.) correspondiendo como mínimo a un 40% de la nota final.

Los detalles de evaluación y calificación se harán explícitos en la planificación docente anual de
las materias en función de los profesores responsables y de los condicionantes de cada curso.

Bibliografía

▪ The Cult of the Customer – Shep Hyken (2019)

▪ The Effortless Experience - Matthew Dixon, Nick Toman and Rick Delisi (2013)

▪ Customer Experience guía práctica – Luz Hernández (2021)
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