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1. Informacion basica de la asignatura

Esta asignatura pretende introducir a los alumnos en la gestion de las relaciones con los clientes, con el objetivo de identificar
las estrategias mas apropiadas para mejorar el valor y rentabilidad del cliente y, con ello, obtener ventaja competitiva y tener
éxito en los mercados. Esto implica abordar un nuevo paradigma en la gestion empresarial, basado en el estudio del Valor de
Vida del Cliente. En la asignatura se realizara un repaso de la investigacion sobre la gestion del valor de las relaciones con los
clientes, identificando las lineas mas relevantes y las nuevas tendencias que estan emergiendo.

2. Resultados de aprendizaje

Esta asignatura aporta los conocimientos y herramientas que facilitan la toma de decisiones sobre la gestion de las relaciones
con los clientes, facultando a quienes la cursen para identificar los antecedentes mas relevantes y poder anticipar sus
consecuencias.

El estudiante, para superar esta asignatura, deberd demostrar los siguientes resultados:

- Comprender la importancia de las relaciones con los clientes como principal activo intangible de las organizaciones
empresariales

- Analizar la capacidad del proceso de gestion de las relaciones (Customer Relationship Management) como fuente de ventaja
competitiva

- Entender el concepto de valor del cliente (Customer Lifetime Value, CLV) y describir su proceso de céalculo y medicion
- Identificar los componentes del valor del cliente
- Conocer e identificar los antecedentes del valor del cliente

- Disefar estrategias empresariales que potencien la creacion de valor del cliente como medio para maximizar la rentabilidad y
obtener ventaja competitiva

A un nivel mas general, los resultados de aprendizaje obtenidos en la asignatura pueden favorecer el futuro profesional de los
estudiantes al aprender a disefiar estrategias de marketing que ayuden a maximizar sus resultados y obtener ventaja
competitiva.

3. Programa de la asignatura

1. Gestion de los clientes y las relaciones: Nuevo paradigma en la gestién empresarial

2. El valor del cliente (CLV): Concepto y medicion

3. Componentes del valor del cliente

4. Antecedentes del valor del cliente

5. Gestion estratégica de las relaciones: ¢ Cémo gestionar las relaciones para maximizar la rentabilidad?

4. Actividades académicas

El proceso de aprendizaje disefiado para esta asignatura se basa en la combinacién de diferentes métodos pedagdgicos e
instrumentos tales como lecciones magistrales participativas (con debates sobre los desarrollos y conceptos teéricos y
practicos mas relevantes), la resolucion de problemas y casos practicos, asi como la busqueda, discusion y reflexion de
lecturas y articulos cientificos. De forma mas especifica:

» Clases magistrales participativas (20h)

« Trabajo autébnomo del estudiante: Lectura y comprension de articulos cientificos, resolucién de problemas y casos
practicos, preparacion de exposiciones y elaboracién de trabajos de investigacion (45h)

< Discusion y exposicion de lecturas y presentacion y defensa de trabajos (10h)

La metodologia docente se fundamenta en la participacion activa del estudiante y esta basada en la presentacion, lectura,
estudio, exposicion, discusion y resumen de la literatura tedrica y aplicada mas relevante en el ambito de la gestion de las
relaciones y del valor del cliente.
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5. Sistema de evaluacion

Evaluacion Continua: (Al + A2 + A3) 25 puntos

Al. Participacion activa en las discusiones generadas después de la exposicion de lecturas a lo largo del curso. Se valoraran
las preguntas y las respuestas criticas y constructivas. Nota: hasta 1 punto (minimo 0,5 puntos)

A2. Realizacion de un resumen individual y exposicién oral de un articulo de investigacién sobre un tema de la asignatura. Se
valorara el andlisis critico, terminologia y capacidad de comunicacion. Nota: hasta 3 puntos.

A3. Realizacion individual/ en pares y defensa oral de un trabajo de investigacion sobre un tema de la asignatura. Se valorara
su coherencia, relevancia, interés y justificacion; elaboracion, profundidad, terminologia y fuentes de informacion; capacidad de
comunicacion y claridad expositiva. Nota: hasta 6 puntos (minimo 3 puntos)

Evaluacién Global: hasta 10 puntos (minimo 5 puntos)

Prueba escrita sobre contenidos tedricos y practicos. Consta de preguntas cortas, ejercicios de aplicacion, analisis critico de
articulos de investigacion y/o problemas. Se valorara la adecuacion de las repuestas a los contenidos; precision y claridad
expositiva; terminologia; expresion escrita y presentacion; precision en la resolucion de ejercicios y problemas, y razonamiento
critico del proceso para llegar a la solucién. Nota: hasta 10 punto.

6. Objetivos de Desarrollo Sostenible

4 - Educacion de Calidad
9 - Industria, Innovacién e Infraestructura
12 - Produccién y Consumo Responsables
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