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PRESENTACION:

La crisis derivada del covid-19 ha provocado que las personas cambien sus habitos de consumo y la forma de
relacionarse. Y con ello una gran transformacién de la experiencia de cliente, que se ha convertido en € principal
argumento para marcar la diferenciay distinguirse de otros competidores.

Gran parte del éxitoy el fracaso de las empresas vendra determinado por las experiencias que puedan ofrecer a sus
clientes en el entorno digital, considerando e nuevo perfil de consumidor: hiperconectado, més informado y mas
exigente que nunca.

El alumno conocera qué es latransformacion digital y por qué es tan necesario afrontarla en el mundo empresarial,
profundizando en las competencias digitales que deben adquirir los empleados y en las tecnologias que estan
permitiendo este cambio de era.

Las compafiias no tienen otra alternativa mas que adaptarse. En un mundo atamente tecnoldgico, las nuevas
oportunidades surgen de las posibilidades que nos brinda la digitalizacion y € alumno descubrira casos reales que
les permitiran poner en practica los conocimientos adquiridos.

COMPETENCIAS PROFESIONALES A DESARROLLAR EN LA MATERIA:

Competencias G01 Capacidad de andlisisy sintesis de informaciones obtenidas en diversas fuentes.
Generalesdela

titulacion co2 Capacidad de organizacion y planificacion del trabajo en el contexto de la mejora continua, de un

entorno cambiante'y bajo el prismade la“flexiguridad”.
G03 Capacidad paratrabajar en equipo en el ambito profesional del marketing.

Capacidad de comunicacién ora y escrita en contextos académicos y profesionales de la empresa y el

cL marketing, en lengua castellana.

Capacidad de aplicar |os conocimientos adquiridos adaptandol os a las exigencias de cada situacion, en el

CLs ambito de laempresay el marketing.

Habilidad para analizar, buscar y discriminar informacion proveniente de fuentes diversas, incluida la

et informacion digital, evaluando procedencia, derechos de autor y tipologia de licencia de uso.

G08 Capacidad paralaresolucion de problemas en €l ambito de laempresay el marketing.

Capacidad de liderazgo en red: Capacidad para dirigir y coordinar equipos de trabajo, distribuidos en

eI red, en entornos digitales, multidisciplinares y globales.

Competencias £05 Capacidad para entender, comprender, saber interactuar y satisfacer las necesidades de los clientes tanto
Especificasdela externos como internos.

titulacion E14 Capacidad paracomprender |a psicologia del consumidor en el nuevo contexto digital.

Resultados de RO1 Conocer y saber aplicar los conceptos de Marketing ala creacion de experiencias de cliente

Aprendizaje R0O2  Saber plantear, definir y disefiar experiencias de cliente

REQUISITOSPREVIOS:

No es necesario poseer ningun reguisito previo. Se recomienda tener conocimiento de fundamentos basicos de
marketing.
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PROGRAMACION DE LA MATERIA:

Observaciones:

1—Introduccion
1.1 - Presentacion. Detalle de guia docente

1.2 - Metodologias y equipos de trabajo

2 - Transformacion digital
2.1 - Contexto actual post covid-19
2.2 - Definicién. Fases de Transformacion digital
2.3 - Gestion del cambio

2.4 - Transformacion digital por sectores

3- Experiencia decliente
3.1 - Conceptos fundamental es
3.2 - Disefio de Customer Journey
3.3 - Experiencia de cliente post covid-19

3.4 - Ejemplosy casos inspiradores

4 - Neuromarketing y experiencia de cliente

4.1 - Herramientas para medir emociones

5 - Disefio de una experiencia de cliente diferencial
5.1 - Shopping experience. Espacios fisicos
5.2 - Social Experience. Espacios digitales
5.3 - Gestion de experiencias negativas

5.4 - Métricas de negocio

6 - Examen intermedio

7 - Tendencias en tecnologia
7.1 - Marketing digital
7.2 - Ciberseguridad y Cloud

7.3 - Big Datay Business Intelligence
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7.4 - Inteligenciaartificial
7.5 - Blockchain

8 - Innovacién en laempresa
8.1 - Nuevas tecnol ogias emergentes
8.2 - Espacios de innovacion

8.3 - Tutorias

9- Trabajo en grupo

10 - Examen final1l — Introduccién
1.1 - Presentacion. Detalle de guia docente

1.2 - Metodologias y equipos de trabajo

2 - Transformacién digital
2.1 - Contexto actual post covid-19
2.2 - Definicion. Fases de Transformacion digital
2.3 - Gestion del cambio

2.4 - Transformacion digital por sectores

3 - Experiencia decliente
3.1 - Conceptos fundamentales
3.2 - Disefio de Customer Journey
3.3 - Experiencia de cliente post covid-19

3.4 - Ejemplosy casos inspiradores

4 - Neuromarketing y experiencia de cliente

4.1 - Herramientas para medir emociones

5 - Disefio de una experiencia de cliente diferencial
5.1 - Shopping experience. Espacios fisicos
5.2 - Socia Experience. Espacios digitales
5.3 - Gestion de experiencias negativas

5.4 - Métricas de negocio
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6 - Examen intermedio

7 - Tendencias en tecnologia
7.1 - Marketing digital
7.2 - Ciberseguridad y Cloud
7.3 - Big Datay Business Intelligence
7.4 - Inteligencia artificial
7.5 - Blockchain

8 - Innovacién en laempresa
8.1 - Nuevas tecnologias emergentes
8.2 - Espacios de innovacion

8.3 - Tutorias

9- Trabajo en grupo

10 - Examen final

Contenidos de la materia:

1- Introduccion
1.1 - Presentacion. Detalle de guia docente
1.2 - Metodologias y equipos de trabajo

2 - Transformacion digital
2.1 - Contexto actual post covid-19
2.2 - Definicién. Fases de Transformacion digital
2.3 - Gestion del cambio
2.4 - Transformacion digital por sectores

3 - Experiencia de cliente
3.1 - Conceptos fundamentales
3.2 - Disefio de Customer Journey
3.3 - Experiencia de cliente post covid-19
3.4 - Ejemplosy casos inspiradores

4 - Neuromarketing y experiencia de cliente
4.1 - Herramientas para medir emociones

5 - Diseflo de una experiencia de cliente diferencial
5.1 - Shopping experience. Espacios fisicos
5.2 - Social Experience. Espacios digitales
5.3 - Gestion de experiencias negativas
5.4 - Métricas de negocio

6 - Examen inter medio

7 - Tendencias en tecnologia
7.1 - Marketing digital
7.2 - Ciberseguridad y Cloud
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7.3 - Big Datay Business Intelligence
7.4 - Inteligenciaartificial
7.5 - Blockchain

8 - Innovacion en la empresa
8.1 - Nuevas tecnologias emergentes
8.2 - Espacios de innovacion
8.3 - Tutorias

9- Trabajo en grupo

10 - Examen final

La planificacion de la asignatura podra verse modificada por motivos imprevistos (rendimiento del grupo,
disponibilidad de recursos, modificaciones en e calendario académico, etc.) y por tanto no debera considerarse
como definitivay cerrada.

METODOLOGIASY ACTIVIDADES DE ENSENANZA Y APRENDIZAJE:
M etodologias de ensefianza-apr endizaje a desarrollar:
METODOL OGIA DOCENTE

Se establecen ciclos de presencialidad en el Campus por semanas aternas (50% cada semana), coincidiendo €l
100% del alumnado de forma presencial una de cada 3 semanas cumpliéndose las medidas sanitarias.

- Clases tedricas: La docencia se imparte de manera presencial, con el 50% del alumnado en aulay €l otro 50% en
remoto, en las franjas establecidas para la asignatura en los horarios oficiales de la titulacion. Se realiza mediante
la herramienta Zoom integrada en el Aula Virtual. Las sesiones seran grabadas y posteriormente puestas a
disposicion del estudiantado através del campus virtual, donde se mantendran 2 semanas.

- Clases précticas: Las précticas se mantienen en cuanto a contenido y adquisicién de competencias,
modificandose Unicamente las defensas y presentaciones, que podran ser tanto presenciales como online.

- Tutorias: Se realizan, a peticion del estudiantado, preferiblemente online, a través de la herramienta Zoom o
Teams de Microsoft, en horario acordado por profesor-estudiante. Otras se realizan através del correo electrénico,
respondiendo las dudas planteadas por |os estudiantes.

Volumen detrabajo del alumno:

Modalidad organizativa M étodos de ensefianza ;toirrﬁsadas
Clase magistral 28
Casos préacticos 8,5

Actividades Presenciales Debat.es. _ 1
Exposiciones de trabajos de los alumnos 6
Actividades de evaluacion 2
Tutorias 6
Estudio individual 40
Preparacion de trabajos individuales 2

Trabajo Auténomo F\'eparamé.n det.raba.Jos en equipo . . 15
Tareas de investigacion y blsqueda de informacion 15
L ecturas obligatorias 10
Lecturalibre 6

Horastotales: 150

SISTEMA DE EVALUACION:

Obtencion dela nota final:
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Pruebas escritas: 30 %
Trabajosenequipo: 15 %
Pruebafina: 35 %

Participacion activa (Escalas de
observacion | Problemas propuestospor el 20 %
profesor):

TOTAL 100 %

*Las observaciones especificas sobre € sistema de evaluacion seran comunicadas por escrito a los alumnos al
inicio de la materia.

BIBLIOGRAFIA Y DOCUMENTACION:
Bibliografia basica:

CORDOBA, Alberto. 50 casos de experiencia de cliente. LID Editorial, 2018.

DOERR, John. Mide Lo Que Importa: Como Google, Bono y la Fundacion Gates Cambian el Mundo Con OKR = Measure What
Matters. Conecta, 2019.

KOTLER, Philip. Marketing 4.0. LID Editorial, 2018.

KOTLER, Steven. The Future Is Faster Than You Think. Simon & Schuster, 2020.

MORENO, Luis. Europa frente a EE.UU. y China. Prevenir el declive en laerade lainteligencia artificial. KDP, 2020.
STALMAN, Andy. TOTEM: Transformando clientes en creyentes. Deusto, 2020.

Bibliografia recomendada:

DANS, Enrique. Viviendo en € futuro: Claves sobre como la tecnol ogia esta cambiando nuestro mundo. Deusto, 2019.

GARCIA ALLER, Marta. El fin del mundo tal y como lo conocemos: Las grandes innovaciones que van a cambiar tu vida. Editorial
Planeta, 2018.

LLANEZA, Paloma Datanomics: Todos los datos personales que das sin darte cuenta y todo lo que las empresas hacen con ellos.
Deusto, 2019.

PEIRANO, Marta. El enemigo conoce € sistema: Manipulacion de ideas, personas e influencias después de la economia de la
atencion. Debate, 2019.

SIEIRA, Manuel. PONZOA, José Manuel. MK Ret@il.Del comercio presencia a e-commerce. Marketing de la distribucion. ESIC
Editorial, 2018.

VIDAL, Marc. Laerade lahumanidad: Haciala quinta revolucion industrial (Coleccion Deusto). 2019

Paginas web recomendadas:

BBVA Aprendemos Juntos https://aprendemosj untos.elpais.com/
Blog Marc Vidal https://www.marcvidal .net/blog
Harvard Business Review https://hbr.org/

Harvard Deusto https://www.harvard-deusto.com/
Puro Marketing https://www.puromarketing.com/
Reason Why https://www.reasonwhy.es/

* Guia Docente sujeta a modificaciones
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