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1. DESCRIPCION GENERAL

La asignatura Creacion de Experiencias tiene como objetivo introducir al estudiante en los
conceptos esenciales y técnicas avanzadas para disefiar y gestionar experiencias de cliente
excepcionales, asi como proporcionar una vision integral de su aplicacion en diversos
contextos empresariales. Esta asignatura ofrece los conocimientos necesarios para
gestionar experiencias innovadoras y centradas en el cliente.

Este enfoque integral prepara a los estudiantes para transformar la forma en que las
empresas interactian con sus clientes, desarrollando profesionales capaces de disefiar
experiencias que marcan la diferencia, gestionar la experiencia y poder medir su impacto
para poder realizar ajustes.

2. OBJETIVOS

Al finalizar el curso el estudiante sera capaz de:

e Conocer y dominar las principales tendencias tecnolégicas y herramientas
emergentes, con el objetivo de construir experiencias de cliente (CX) innovadoras
qgue respondan a las demandas futuras del mercado.

e Explorar estrategias de marketing experiencial y medir la satisfaccién del cliente,
fomentando la innovacion centrada en el cliente y potenciando el papel del personal
como generador de experiencias positivas y memorables.

e Desarrollar habilidades en el disefio y la implementacion de procesos de
experiencia del cliente, permitiendo participar eficazmente en proyectos
transdisciplinares y mejorar la eficiencia de los recursos en diversos contextos
empresariales.
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3. CONTENIDOS

TEMA 1. FUNDAMENTOS DE LA EXPERIENCIA CLIENTE (CX) Y ENFOQUE
CUSTOMER-CENTRIC

Resultados de aprendizaje
Los estudiantes deberan ser capaces de:
e Distinguir los conceptos esenciales de la experiencia del cliente (CX) y la importancia
de una estrategia centrada en el cliente.
e Identificar las caracteristicas de las empresas customer-centric y su impacto en la
lealtad y satisfaccion del cliente.

Contenidos

1.1. Definicién y evolucién de la experiencia del cliente (CX).
1.2. Principios del enfoque customer-centric.

1.3. Caracteristicas de empresas customer-centric.

TEMA 2. MARKETING DE EXPERIENCIAS

Resultados de aprendizaje
Los estudiantes deberan ser capaces de:
e Explicar las fases de desarrollo del producto y como se integran las experiencias del
cliente en cada una de ellas.
e Disefiar estrategias de marketing de experiencias efectivas basadas en las
necesidades y expectativas del cliente.
e Identificar y aplicar buenas practicas a partir de casos reales de marketing de
experiencias exitosas.

Contenidos

2.1. Las experiencias durante las distintas fases de desarrollo del producto.
2.2. Desarrollo de la experiencia.

2.3. Gestion de la experiencia.

2.4. Casos practicos de experiencias.

TEMA 3. HERRAMIENTAS PARA LA CREACION DE EXPERIENCIA CLIENTE

Resultados de aprendizaje
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Los estudiantes deberan ser capaces de:

o Aplicar herramientas y tecnologias emergentes para disefiar experiencias de cliente
innovadoras.

e Implementar soluciones basadas en inteligencia artificial y automatizacion para
mejorar la experiencia del cliente.

» Aplicar técnicas de gamificacion y storytelling en el disefio de experiencias.

Contenidos

3.1. Benchmarking y analisis comparativo.

3.2. Tecnologias emergentes en la creacion de experiencias de cliente.
3.3. Herramientas de disefio y prototipado rapido.

3.4. Soluciones de inteligencia artificial.

3.5. Técnicas de gamificacién y storytelling interactivo.

TEMA 4. CUSTOMER JOURNEY

Resultados de aprendizaje
Los estudiantes deberan ser capaces de:
e Explicar el customer journey e identificar los puntos de contacto clave.
e Disefiary optimizar cada etapa del customer journey para mejorar la experiencia del
cliente.
e Implementar mejoras en el customer journey basadas en insights de clientes y
analisis de datos.

Contenidos

4.1. Concepto y componentes del customer journey.

4.2. Mapeo del customer journey: herramientas y técnicas.
4.3. Optimizacion de puntos de contacto clave.

4.4. Uso de datos e insights para mejorar el customer journey.

TEMA 5. MEDICION Y EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Resultados de aprendizaje
Los estudiantes deberan ser capaces de:

e Establecer competencias en la medicion y evaluacion de la satisfaccion del cliente
utilizando diversas herramientas y técnicas.
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e Reunir y utilizar los datos recopilados para realizar mejoras continuas en las
experiencias de cliente.

e Implementar un sistema de feedback continuo para asegurar la calidad y efectividad
de las experiencias.

e Evaluar la situacion actual de la experiencia del cliente en una empresa.

Contenidos

5.1. Métodos y herramientas de diagndstico de la experiencia del cliente.
5.2. Herramientas y técnicas de medicion de la satisfaccion del cliente.
5.3. Andlisis de datos y métricas clave.

5.4. Sistemas de feedback continuo.

4. METODOLOGIA DE ENSENANZA Y APRENDIZAJE

Se basa en clases expositivas participativas complementadas con la lectura por adelantado
de los distintos temas. Con las practicas en clase y los trabajos en casa se espera reafirmar
los conceptos y procedimientos que se han presentado en la clase.

Las principales actividades que se realizaran son:

e Alolargo de la asignatura se realizaran actividades como resolucién de problemas,
participacion en debates y resolucion de casos.

e Clase practica de resolucién, con la participacion de los estudiantes, de casos
practicos y/o ejercicios relacionados con los contenidos de la materia.

e Trabajo en grupo/cooperativo con presencia del profesor/a.

5. EVALUACION

De acuerdo con el Plan Bolonia, el modelo premia el esfuerzo constante y continuado del
estudiantado. Un 60% de la nota final se obtiene de la evaluacién continua de las
actividades dirigidas y el 40% porcentaje restante, del examen final presencial. El examen
final tiene dos convocatorias.

La nota final de la asignatura (NF) se calculara a partir de la siguiente formula:

NF = Nota Examen Final x 40% + Nota Evaluacién Continuada x 60%

Nota minima del examen final para calcular la NF sera de 40 puntos sobre 100.

La asignatura queda aprobada con una nota final igual o superior a 50 puntos sobre 100.
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% Evaluacion
Descripcion continua
Tipo de actividad
Entregas: 50 %
Caso de estudio Caso individual 30%
Proyecto final Proyecto experiencia 50%
cliente

Presentacién Presentacion en clase 20%
proyecto
Test: 10%
Test Test en clase 100%
Examen final: 40 %

I Examen final 100%
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