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PRESENTACION Y OBJETIVOS

A través de la gestion y direccion con los clientes, lo habitualmente conocido como

Customer Relationship Management, CRM, pretendemos:

* Entender el Concepto también llamado Marketing Transaccional: cada venta es

considerada una operacion Unica.

= Existen estudios que demuestran que captar un nuevo Cliente cuesta de 4 a 7

veces mas que mantener a los Clientes existentes.

* El objetivo de cualquier programa de fidelizacion es cambiar los patrones de

comportamiento, esto es “aumentar la frecuencia de compra/visita”
* El marketing relacional tiene una orientacion a largo plazo
= Concepto basico de calidad y servicio al Cliente

Cuando profundizamos mas en la fidelizacion llegamos a las estrategias. Por ello, para
la fidelizacion, sus herramientas y los impactos que puede tener desde un punto de
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vista practico lo estudiaremos con distintos casos de estudio, en los que se destacaran
las “mejores practicas de cada uno”.

Esta parte del programa consta de 5 sesiones. Las tres primeras se refieren a la
fidelizacion como tal y sus pilares, la cuarta trata el tema de los momentos de la
verdad que pueden influir en la fidelizacidn de clientes y la quinta tiene un enfoque
mas Online, con todas las particularidades y oportunidades que este entorno tiene.

Los objetivos principales:

= |nsistir en la importancia de la fidelizacion y sus estretegias.

= Como optimizar la inversion en un CRM.

= QOlvidar que el precio es lo Unico importante

= Conocer/descubrir/disefar las herramientas principales de fidelizacion

COMPETENCIAS

Competencias generales
= Trabajar en equipos mutidisciplinares (Competencias Interpersonales)
*= Analizar las caracteristicas de los clientes para mejorar su gestion vy
optimizacion (Competencias Instrumentales)
Conocimientos
= Categorizar y segmentar los clientes para una mejor optimizacion y gestion del
mismo.
» Planificar las campanas de marketing sobre segmentos de interés
* Medir el rendimiento de los clientes y su fidelizacion
Destrezas
= Sera capaz de trabajar en los departamento de gestion de clientes y fidelizacion
de compaiiia sea cual sea su tamano. (Plano Subjetivo)
= Resolver cuestiones relacionadas con la gestion de clientes (Plano Subjetivo)

TEMARIO

= GESTION DE CLIENTES. CRM
o Definicion de CRM. Gestion y direccion de la relacion con el cliente.
o Ventas e inconvenientes de un CRM
o Pasos para la implantacion de un CRM
o Aplicacion de un CRM. “Call center”

» ESTRATEGIAS DE IDELIZACION
o Fidelizacién de clientes, relacién con el cliente y CVC
o Programas fidelizacién y empresas centro cliente
o Lainformacion, su gestion y CRM
o Momentos de la verdad de la fidelizacion
o Fidelizacion hacia lo Online

METODOLOGIA Y PLAN DE TRABAJO (OPCIONAL)

La asignatura se dicta en formato semipresencial, con clases sincrénicas (en directo,
ya sean presencial en aula o presencial virtual -streaming-) y asincronicas. La
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metodologia adoptada es inductivo-participativa, disefiando cada clase con momentos
didacticos que facilitan la vision global del tema y estimulan el aprendizaje gradual y
sistematico. Se generaran en la clase diversas instancias de participacion y ambitos
de valoracion critica y discusion.

El trabajo en el Campus online esta disefiado para integrarse perfectamente con las
clases sincronicas, de modo que el alumno pueda comprender el tema en cada clase y
luego profundizar y complementar en el Campus con variados recursos especialmente
disefados y producidos por la catedra. Las clases sincronicas se desarrollan en funcion
de los contenidos del programa. Todos los temas estan desarrollados en video con
explicaciones y un abordaje integral en la bibliografia.

METODOS DE EVALUACION

La evaluacion se llevara a cabo a través de las distintas pruebas de la asignatura:
m Caso practico
®m 100%. Examen tipo test final (Examen 96)

Los casos practicos se evalUan atendiendo a
1. Entrega de la memoria del caso
2. Exposicion en pulblico del mismo (en caso de ser un ejercicio que
requiera exponer, a decision del profesor)

El examen tipo test es un examen de solucion Unica en la que los fallos no restan. Se
realiza en el campus online, en directo y siguiendo las instrucciones del profesor que
puede ser presencial u online. Una vez se inicia el examen se genera uno especifico
para el alumno (distinto a otro pero de igual dificultad) que debera realizarlo en ese
momento. No puede salirse o dar para atras en el navegador una vez visualizada la
primera pregunta. Si sucediera alguna incidencia (corte de luz, internet, cierre
inesperado, etc...) el examen se bloquea. Dicha incidencia debe ser reportada a la
escuela quien analizar el comportamiento de uso anterior a la incidencia. Si es una
incidencia se retomara un nuevo intento. Si hay algun indicio de fraude o engano, el
examen queda suspenso con la nota obtenida hasta el momento del corte o incidencia.
No es alarmante, pero la escuela cuenta con un sistema antifraude.

Las fechas de examen, concretas a la edicion, seran informados por el tutor principal
de la asignatura.
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