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FICHA DE ASIGNATURA

Titulo: Customer Centric: la empresa centrada en el cliente

Descripcidn: Las organizaciones estan cambiando sus estructuras pasando de estar centradas en
producto para estar centradas en cliente, esto es lo que llamamos empresas “Customer Centric”.
A través de esta asignatura, los alumnos aprenderan qué significa y qué implicaciones tiene en la
compafiia. De la teoria pasaran a la practica, aprendiendo a crear un modelo de relacién interno,
los cambios necesarios a implementar, la definicion de la nueva estructura organizativa y roles
gue deben componer el nuevo organigrama. Acabaran estudiando la correlaciéon entre la
experiencia de cliente y la experiencia de empleado para llegar a definir un modelo global de
implantacion.

Caracter: Obligatoria
Créditos ECTS: 6 ECTS
Modalidad: Online

Temario:

e Transformacién de una empresa en Customer Centric: concepto, caracteristicas e
implicaciones en las reas de la empresa.

e Modelo de relacion interno.

o Departamento de Experiencia del Cliente en la compafiia: funciones y rol.

e Estructura organizativa de compafiias Customer Centric.

e Concepto de experiencia de empleado.

e Implantacién de la experiencia de empleado.

e Relacion entre la experiencia de cliente y la experiencia de empleado.

Competencias:

CEL. Analizar informacion interna (de la organizacion) y externa (de mercado) para entender al
cliente en todas sus dimensiones.

CE2. Disefiar la estrategia de experiencia de cliente en un entorno empresarial implicando a toda
la organizacion.

CE11. Analizar de forma relacionada la informacion de negocio y experiencia de cliente para
conocimiento de su rentabilidad y la toma de decisiones de negocio.



Actividades Formativas:
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ACTIVIDAD HORAS PRESENCIALIDAD
Clases Expositivas. 17 100%

Estudios del

caso 5

aprendizaje
Clases basado en 100%
practicas problemas 5

(ABP

simulacion. 5
Tutorias. 10 60%
Trabajo autonomo. 100 0%
Prueba Objetiva Final. 2 100%

Metodologias docentes:

Leccion Magistral
(Participativa o no
participativa)

El profesor facilita al estudiante herramientas para facilitar el aprendizaje activo y
que este adquiera las competencias asignadas a la materia. El estudiante interviene,
complementando o dando feedback a la exposicién del profesor

Estudios de casos.

El profesor facilita al estudiante herramientas para facilitar el aprendizaje activo y
que este adquiera las competencias asignadas a la materia.

Resolucion de problemas

La finalidad de esta metodologia es favorecer la consecucion de un grado elevado
de autonomia intelectual mediante un planteamiento concreto formulado por el
profesor.

Trabajo cooperativo

Metodologia basada en el trabajo en equipo, el profesor propicia la interaccion entre
estudiantes, a través de esta metodologia se adquieren competencias transversales y
habilidades interpersonales.

Disefio de Proyectos.

Se realizan propuestas de intervencion especifica en el marco de la asignatura.

Tutorias.

El profesor realiza tareas de orientacion y seguimiento al alumnado

Trabajo Auténomo.

El profesor realiza tareas de orientacion y seguimiento al alumnado.
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PONDERACION PONDERACION
SISTEMA MINIMA MAXIMA
Estudio del Caso 10 15
Evaluacion del Portfolio Resolucion de problemas 10 15
Disefio de Proyectos 15 25
Evaluacion de la Prueba. 40 60




