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I.-ldentificacion de la Asignatura

Tipo

OBLIGATORIA

Periodo de imparticion

3 curso, 1Q semestre

N° de créditos

4.5

Idioma en el que se imparte

Castellano

Il.-Presentacion

La asignatura de Gestién del cliente digital es una asignatura obligatoria de Tercer Curso con 4,5 Créditos ECTS. Esta
asignatura tiene como principal objetivo que los alumnos del Grado de Direccién y Gestion de Empresas en el Ambito Digital
aprendan como la tecnologia y la transformacidn digital estan cambiando y evolucionando las normas y las relaciones entre
empresas y clientes. Partiendo de como las relaciones offline estan siendo mejoradas y optimizadas hasta negocios puramente
digitales que desarrollan el 100% de las interacciones con sus clientes a través online. Se pondra el foco en las técnicas que
utilizan las start-ups que mas rapido estan creciendo en el siglo XXI descritas en el libro Organizaciones Exponenciales para
explicar la importancia de la experiencia de cliente y el por qué las organizaciones que pivotan alrededor es este concepto
tienen unos porcentajes de éxito y tasa de crecimiento superior al resto.

lll.-Resultados de Aprendizaje
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CGL1. Capacidad de analisis, sintesis y extrapolacion enfocado a la toma de decisiones: Capacidad para analizar, sintetizar,
valorar y extrapolar datos a partir de los registros relevantes de informacion sobre la situacion y previsible evolucién de una
empresa enfocado a la toma de decisiones.

CG2. Capacidad de enfoque estratégico en los objetivos y decisiones empresariales.

CG4. Comunicacion oral y escrita en una lengua extranjera: comprender y ser capaz de comunicarse en contextos econémicos-
empresariales en inglés.

CG5. Gestion de la Informacion: Capacidad para buscar, obtener, evaluar, organizar y compartir informacioén en contextos
digitales

CG6. Capacidad para comprender el fendmeno digital e incorporarlo en la orientacion estratégica de los proyectos de la
organizacion

CE4. Capacidad para poner en préactica los conocimientos adquiridos en situaciones reales del ambito empresarial.

CE21. Capacidad para comprender el comportamiento del consumidor en el ambito digital.

CE23. Orientacion al cliente: Capacidad para entender, comprender, saber interactuar y satisfacer las necesidades de los
nuevos clientes en contextos digitales.

» Leyenda para las titulaciones no adaptadas al RD 822/21: CB - competencias basicas, CG - competencias generales, CE - competencias
especificas, CT - competencias transversales.

« Leyenda para las titulaciones adaptadas al RD 822/21: CON - conocimientos, COM - competencias, HAB - habilidades.
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IV.-Contenido

IV.A.-Temario de la asignatura

Tema 1: La gestidn de clientes en el ambito digital y su integracién en los canales offline.

Tema 2: El propésito de transformacion masiva y el ciclo de vida del cliente como principios de gestién de clientes.

Tema 3: Analisis de costes de adquisicion y coste de retencion. Analisis de rentabilidad de clientes. La relacion entre
departamentos de marketing y comercial.

Tema 4: Factores clave en la gestion de clientes: los puntos de contacto y los momentos de la verdad. El funnel de ventas.
Tema 5: La gestion de la experiencia del cliente en el &mbito digital. Procesos de optimizacién y mejora.

Tema 6: Integracion de la gestion del cliente en la estrategia empresarial ( customer centric ).

IV.B.-Actividades formativas

Tipo Descripcion

Otras Asistencia a tutorias académicas.

Preparacion de contenidos te6ricos. Lectura comprensiva de

Lecturas )
material docente recomendado.

Actividades de caracter préactico (trabajo individual,

Practicas / Resolucién de ejercicios L N .
participacion en debates y critica constructiva).
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V.-Tiempo de trabajo del alumnado (30h grado y 25h master)

Clases tedricas 20

Clases de resolucién de ejercicios, problemas, casos, etc. 20

Practicas en laboratorios experimentales, tecnolégicos, 0

clinicos, campo, etc.

Realizacion de pruebas 5

Tutorias académicas 18

Actividades relacionadas: jornadas, seminarios, etc. 18

Preparacion de clases tedricas 18

Preparacién de practicas/ejercicios/casos 18

Preparacién de pruebas 18

Total de horas de trabajo del alumnado 135

VI.-Metodologia y plan de trabajo

Tipo Periodo Contenido

Tutorias académicas Semana 1 a Semana 15 Tutorias académicas.
Trabajos individuales o en grupo,

Practicas Semana 1 a Semana 15 participacion en debates y critica
constructiva.

Pruebas Semana 1 a Semana 1 Las pruebas seran presenciales.

Clases Tedricas Semana 1 a Semana 15 Clases magistrales.
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VIl.-Método de evaluacion

El modelo de evaluacion general es la evaluacion continua, tal como establece el Reglamento de evaluacion de los resultados
de aprendizaje de la Universidad Rey Juan Carlos.

Deberan utilizarse todos los sistemas de evaluacion establecidos para la asignatura en la memoria de la titulacion, excepto
aquellos que tuviesen una ponderacion minima del 0%, que podran utilizarse en los cursos académicos en los que el
profesorado lo considere oportuno. Cada uno de los sistemas de evaluacién podra ser aplicado mediante una o mas actividades
de evaluacion, coherentes con ese sistema. Ninguna de las actividades de evaluacion podra superar individualmente el 60% de
la calificacion global de la asignatura.

La suma de las actividades de evaluacion no revaluables no podra superar el 40% de la calificacion global de la asignatura y, en
general, no deberian tener nota minima (salvo en el caso de actividades de caracter practico en las que, estrictamente, no
pudieran reproducirse en la convocatoria extraordinaria las condiciones de evaluacion de la convocatoria ordinaria).

El alumnado que no consiga superar la asignatura en la convocatoria ordinaria, o no se hayan presentado, podran presentarse
a la convocatoria extraordinaria Unicamente a las actividades de evaluacién revaluables no superadas.

El uso de herramientas basadas en inteligencia artificial esta prohibido en cualquier ejercicio y prueba de evaluacion de la
asignatura salvo que el profesor lo indique de forma explicita en el enunciado o en el material de esta. En caso de que esté
permitido, se daran indicaciones precisas de qué usos estan permitidos y cuales no.

La distribucién y caracteristicas de las actividades de evaluacion son las que se describen a continuacion.

VII.A.- Descripcién de las actividades de evaluacion y su ponderacion
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El modelo de evaluacion general es la evaluacion continua, tal como establece el Reglamento de evaluacién de los resultados
de aprendizaje de la Universidad Rey Juan Carlos. Deberan utilizarse todos los sistemas de evaluacion establecidos para la
asignatura en la memoria de la titulacién, excepto aquellos que tuviesen una ponderacion minima del 0%, que podréan utilizarse
en los cursos académicos en los que el profesorado lo considere oportuno. Cada uno de los sistemas de evaluacién podra ser
aplicado mediante una o més actividades de evaluacién, coherentes con ese sistema. Ninguna de las actividades de evaluacion
podra superar individualmente el 60% de la calificacion global de la asignatura. La suma de las actividades de evaluacion no
revaluables no podréa superar el 40% de la calificacion global de la asignatura y, en general, no deberian tener nota minima
(salvo en el caso de actividades de caracter practico en las que, estrictamente, no pudieran reproducirse en la convocatoria
extraordinaria las condiciones de evaluacion de la convocatoria ordinaria). Los estudiantes que no consigan superar la
asignatura en la convocatoria ordinaria, o no se hayan presentado, podran presentarse a la convocatoria extraordinaria
Unicamente a las actividades de evaluacién revaluables no superadas. La distribucion y caracteristicas de las actividades de
evaluacioén son las que se describen a continuacién.

VIIL.A.- Descripcién de las pruebas de evaluacion y su ponderacion

CONVOCATORIA ORDINARIA

1) Pruebas NO REEVALUABLES (total un 40% de la nota final):

Trabajos individuales: 10%. A definir por el/la profesor/a. Evaluacion individual de trabajos practicos y/o ejercicios de forma
presencial y/u online, sincrona y/o asincrona. Ponderacion del 10% de la nota final. NO REEVALUABLE (Sin nota minima, se
guarda la nota para la convocatoria extraordinaria)

Trabajos en grupo: 30%. A definir por el/la profesor/a. Evaluacién de trabajos practicos y/o ejercicios de forma presencial y/u
online, sincrona y/o asincrona. Ponderacion del 30% de la nota final. NO REEVALUABLE (Sin nota minima, se guarda la nota
para la convocatoria extraordinaria)

Importante: Evaluacién continua de pruebas practicas no reevaluables: las actividades préacticas no reevaluables estan
disefiadas para que el estudiante pueda alcanzar la calificacion de 10 sobre 10, siendo criterio del alumno/a qué parte de las
préacticas realiza durante el curso. La parte practica de la evaluacion continua tiene una ponderacion sobre la calificaciéon global
del 40%. La nota obtenida se guardara para la convocatoria extraordinaria, en caso de que el estudiante se presente a la
misma. Aquellos trabajos y/o practicas que NO sean entregados en la fecha marcada por el profesor, no podran ser entregados
con posterioridad, siendo la calificacion de 0 en dicho trabajo o practica. Las practicas se entregaran obligatoriamente en el
formato que especifique el profesor, en clase y/o en aula virtual; a través de la tarea correspondiente en la plataforma del Aula
Virtual. No seré valido ningun trabajo entregado a través del correo electrénico.

2) Pruebas REEVALUABLES (Total un 60% de la nota final):

Prueba o parte Tedrica: (Tipo test y/o preguntas cortas, a definir por el/la profesor/a). REEVALUABLE. Ponderacion de un
60% de la nota final. La nota minima para superar esta parte es de un 5 sobre 10 puntos. Es necesario obtener al menos un
5 (cinco) sobre 10 (diez) para obtener la calificacion final.

Importante:

Aquel/la alumno/a que copie alguna parte de los ejercicios exigidos para la evaluacién de la asignatura (examen final, trabajo, o
cualquier otro ejercicio) quedara suspendido en las convocatorias ordinarias y extraordinarias. Todo ello con independencia del
procedimiento disciplinario que, segun la normativa de exadmenes vigente, se pueda emprender por parte de la propia
Universidad Rey Juan Carlos. No se guardara ningln trabajo ni ninguna nota para afios posteriores.
CONVOCATORIA EXTRAORDINARIA

En la convocatoria extraordinaria se podran recuperar solo aquellas pruebas reevaluables de la convocatoria ordinaria que no
se hayan superado, o a las que el/la alumno/a no se haya presentado. En ninglin caso se podra solicitar dicha reevaluacién con
el objetivo de subir calificaciones de pruebas que en la primera convocatoria hayan sido iguales o superiores a 5.

Los/as alumnos/as que no superen la asignatura en la convocatoria ordinaria deberan presentarse sin excepcion (también los
estudiantes ERASMUS (in and out y asimilados) en la convocatoria extraordinaria en la fecha oficial que publique la
Universidad, de la forma presencial sincrona, al igual que el resto de sus compafieros/as, siguiendo las indicaciones facilitadas
por el profesor.

Las actividades reevaluables pueden ser las siguientes:

* Prueba o parte Tedrica (igual que en la convocatoria ordinaria). Ponderaciéon de un 60% de la nota final. La nota minima es
de un 5 sobre 10 puntos.

Una vez superada esta parte (minimo de un 5 sobre 10), la nota final de la asignatura sera el resultado de la suma ponderada
de todas las pruebas evaluables (reevaluables y no reevaluables). Para superar la asignatura es necesario obtener una nota
final minima de 5 sobre 10 puntos.

CONVOCATORIA ADELANTADA (septiembre). Los alumnos que deseen presentarse en la convocatoria de evaluacién
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adelantada tendran que cumplir los requisitos establecidos en el Reglamento de Evaluacion de los Resultados de Aprendizaje
de la URJC vy, en estos casos, se les aplicard como método de evaluaciéon un Unico examen de la asignatura con una
ponderacion del 100%.

VII.B.- Evaluacién de estudiantes con dispensa académica de asistencia a clase

La concesion de Dispensa Académica de Asistencia a Clase (DAAC) no implica que el estudiante quede automaticamente
eximido de participar en las actividades de evaluacidn continua ni en las actividades formativas presenciales de asistencia
obligatoria establecidas en la guia docente. Una vez concedida la dispensa, el estudiante debera contactar con el docente, que
podria proponerle las adaptaciones que considere convenientes, siempre que garanticen la adquisicién y adecuada evaluacion
de los resultados de aprendizaje previstos. El estudiante debera mantener a lo largo de curso una comunicacion fluida con el
docente para que este le proporcione informacion sobre las fechas en que se realizaran esas actividades formativas y de
evaluacion, en caso de que su programacion no estuviese ya fijada y a disposicién de los estudiantes en el momento de la
concesion de la dispensa. Asignatura con posibilidad de dispensa: Si

VII.C.- Revisién de las pruebas de evaluacién

Se realizara conforme al Reglamento de evaluacion de los resultados de aprendizaje de la Universidad Rey Juan Carlos.

VII.D.- Estudiantes con discapacidad o necesidades educativas especiales

A fin de garantizar la igualdad de oportunidades, la no discriminacién, la accesibilidad universal y la mayor garantia de éxito
académico, los y las estudiantes con discapacidad o con necesidades educativas especiales podran solicitar adaptaciones
curriculares para el seguimiento de sus estudios. Esas adaptaciones seran pautadas por la Unidad de Atencién a Personas con
Discapacidad de la Universidad Rey Juan Carlos, de acuerdo con la normativa que regula el servicio de Atencion a Estudiantes
con Discapacidad de la Universidad. Dicha Unidad emitira un informe de adaptaciones curriculares, por lo que los y las
estudiantes con discapacidad o necesidades educativas especiales deberan contactar con la Unidad
(discapacidad.programa@urjc.es), a fin de analizar conjuntamente las distintas alternativas.

VIILE.- Conducta académica, integridad y honestidad académica

La Universidad Rey Juan Carlos esta plenamente comprometida con los mas altos estandares de integridad y honestidad
académica, por lo que estudiar en la URJC supone asumir y suscribir los valores de integridad y la honestidad académica
recogidos en el Cédigo Etico de la Universidad (https://www.urjc.es/codigoetico). Para acompafiar este proceso, la Universidad
dispone de la Normativa de Convivencia de la Universidad Rey Juan Carlos
((https://www.urjc.es/images/Universidad/Presentacion/normativa/normativa%?20convivencia%?20universitaria.pdf) y de
diferentes herramientas (antiplagio, supervision) que ofrecen una garantia colectiva para el completo desarrollo de estos valores
esenciales

VII.B.- Evaluacion del alumnado con dispensa académica de asistencia a clase

La concesion de Dispensa Académica de Asistencia a Clase (DAAC) no implica que se quede automaticamente eximido de
participar en las actividades de evaluacion continua ni en las actividades formativas presenciales de asistencia obligatoria
establecidas en la guia docente. Una vez concedida la dispensa, el alumnado debera contactar con el docente, que podria
proponerle las adaptaciones que considere convenientes, siempre que garanticen la adquisicién y adecuada evaluacion de los
resultados de aprendizaje previstos. El alumnado deberd mantener a lo largo de curso una comunicacion fluida con el docente
para que este le proporcione informacion sobre las fechas en que se realizaran esas actividades formativas y de evaluacion, en
caso de que su programacion no estuviese ya fijada y a disposicién del alumnado en el momento de la concesion de la
dispensa.

Asignatura con posibilidad de dispensa: Si

VII.C.- Revision y reclamacion de las actividades de evaluacion

Se realizara conforme al Reglamento de evaluacion de los resultados de aprendizaje de la Universidad Rey Juan Carlos.

VII.D.- Alumnado con discapacidad o necesidades educativas especiales
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Con el fin de garantizar la igualdad de oportunidades, la no discriminacion, la accesibilidad universal y la mayor garantia de
éxito académico, las adaptaciones curriculares para alumnado con discapacidad o con necesidades educativas especiales
seran pautadas por la Unidad de Atencion a Personas con Discapacidad, de acuerdo con la normativa que regula el servicio de
Atencion a Estudiantes con Discapacidad, aprobada por Consejo de Gobierno de la Universidad Rey Juan Carlos.

Para que esas adaptaciones puedan realizarse, seré requisito la emision de un informe de adaptaciones curriculares por parte
de dicha Unidad, por lo que el alumnado con discapacidad o necesidades educativas especiales deberan contactar con este
servicio para analizar conjuntamente las distintas opciones.

VII.E.- Conducta académica, integridad y honestidad académica

La Universidad Rey Juan Carlos estd plenamente comprometida con los mas altos estandares de integridad y honestidad
académica, por lo que estudiar en la URJC supone asumir y suscribir los valores de integridad y la honestidad académica
recogidos en el Codigo Etico de la Universidad.

Para acompafiar este proceso, la Universidad dispone de la Normativa de Convivencia de la Universidad Rey Juan Carlos y de
diferentes herramientas (antiplagio, supervision) que ofrecen una garantia colectiva para el completo desarrollo de estos valores
esenciales.

Las herramientas basadas en inteligencia artificial pueden mejorar la experiencia de aprendizaje, pero debe utilizarse de forma
ética, legal, honesta y transparente. Por este motivo, deben seguirse las recomendaciones de uso adecuado indicadas por los

docentes de la asignatura.
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VIIl.-Recursos y materiales didacticos

Bibliografia basica

Se indicara en cada uno de los temas. También se facilitara videos introductorios a lo largo del cuatrimestre.

Bibliografia complementaria

Hsieh,Tony (2018). "Delivering Happiness. ¢ Como hacer felices a tus empleados y duplicar tus beneficios?". Editorial PROFIT.
Ismail,Salim y Malone, Michael S:(2017) ."Organizaciones exponenciales". Editorial BUBOK PUBLISHING.

IX.-Profesorado

Nombre y apellidos

DANIEL ANGEL CORRAL DE LA MATA

Correo electrénico

daniel.corral@urjc.es

Departamento

Economia de la Empresa

Campus de imparticion

Madrid - Vicalvaro

Categoria Profesor/a Ayudante Doctor/a
Titulaciéon académica Doctor
Responsable de asignatura No

Horario de tutorias

Para consultar las tutorias péngase en contacto con el/la
profesor/a a través de correo electronico
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N° de Quinquenios 1
N° de Sexenios 0
N° de Sexenios de transferencia 0
N° de evaluaciones positivas Docentia 2

“Q

Nombre y apellidos

MARIA GARCIA DE BLANES SEBASTIAN

Correo electrénico

maria.garciadeblanes@urjc.es

Departamento

Economia de la Empresa

Campus de imparticion

Madrid - Vicalvaro

Categoria Profesor/a Ayudante Doctor/a
Titulacion académica Doctor
Responsable de asignatura No

Horario de tutorias

Para consultar las tutorias péngase en contacto con el/la
profesor/a a través de correo electronico

Vicerrectorado de Calidad, Titulaciones y Ensefianzas Propias Pagina 11




Fecha firma: 25/10/2026 02:49 | Hash: ab114118146f8850cc9ebd69c6a5ac83.

E‘@ | Q2803011B UNIVERSIDAD REY JUAN CARLOS

Universidad
Rey Juan Carlos

GESTION DEL CLIENTE DIGITAL

N° de Quinquenios 1
N° de Sexenios 1
N° de Sexenios de transferencia 0
N° de evaluaciones positivas Docentia 2

Nombre y apellidos

NURIA RUIZ LACACI

Correo electrénico

nuria.lacaci@urjc.es

Departamento

Economia de la Empresa

Campus de imparticién

Madrid - Vicalvaro

Categoria Profesor/a Ayudante Doctor/a
Titulacion académica Doctor
Responsable de asignatura Si

Horario de tutorias

Para consultar las tutorias péngase en contacto con el/la
profesor/a a través de correo electronico

N° de Quinquenios 1
N° de Sexenios 0
N° de Sexenios de transferencia 0
N° de evaluaciones positivas Docentia 1
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