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Centro Facultad de Ciencias Economicas y Empresariales

Modulo / materia ASIGNATURAS ORIENTACION PROFESIONAL

Cadigo 892 - Gestion de Relacion con Clientes

v denominacion

Créditos ECTS 2,5 Cuatrimestre Cuatrimestral (2)

Web

Idioma Espariol English friendly No Forma de imparticion Presencial
de imparticion

Departamento DPTO. ADMINISTRACION DE EMPRESAS
Profesor PABLO MARIA DE CASTRO GARCIA
responsable

E-mail pablo.decastro@unican.es

Numero despacho Edificio de las Facultades de Derecho y Ciencias Econémicas y Empresariales. Planta: + 2.
DESPACHO (E207)

Otros profesores BELEN GONZALEZ RANZ

3.1 RESULTADOS DE APRENDIZAJE

- Conocer y comprender los conceptos clave de la gestion de las relaciones con los clientes y el papel de CRM en la mejora
de la productividad y rentabilidad de la empresa

- Planificar estratégicamente el disefio e implantacién de iniciativas CRM en una organizacion

- Conocer en detalle el funcionamiento de una herramienta CRM de mercado mediante el desarrollo de un caso practico

- Conocer la evolucion de los sistemas CRM y las nuevas tendencias tecnolégicas que le son de aplicacion
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4. OBJETIVOS

Dotar a los alumnos del Master con los conocimientos y metodologia que les permitan, tanto desde el punto de vista
tecnoldgico como de negocio, definir, planificar, disefiar, implementar y evaluar una estrategia para la Gestion de Relaciones
con los Clientes ( CRM) en una organizacion empresarial o una institucion publica.

Profundizar en las técnicas modernas de gestion empresarial orientada al cliente 6 Customer Oriented/Centric Policy

Proporcionar una visién general de los sistemas CRM, tipologias, sus componentes y la aportacién que suponen para el
desarrollo de cualquier negocio, asi como en la administracion publica.

Desarrollar las habilidades practicas de implantacion y gestion de un sistema comercial de CRM, adaptandolo a los casos
practicos que se desarrollaran en cada grupo de trabajo

Proporcionar una visién prospectiva de las tendencias de los CRMs y su integracion con técnicas de Web 2.0, BIG DATAy
Analisis en tiempo real

6. ORGANIZACION DOCENTE
CONTENIDOS

1 Tema. Introduccion a la gestion de la relacién con los clientes

- Estrategias de adquisicion, retencion y crecimiento de la cartera de clientes
- Politicas de orientacion al cliente - Customer Oriented/Centric Policy

- Marketing relacional y CRM como estrategia de negocio

2 Tema 2. Gestidn integrada de la relacién con clientes
- Integracioén de informacion, canales, procesos, servicios.
- Tipologias de CRM: estratégico, operativo y analitico.

w

Tema 3. Configuracion, disefio e implantacion practica de un CRM comercial para una organizacion ejemplo.

Ny

Tema 4. Nuevas tendencias en gestion de la relacién con los clientes, CRM 2.0, Social Marketing y BIG DATA

7. METODOS DE LA EVALUACION

Descripcion Tipologia Eval. Final Recuper. %
Actividades de seguimiento en clase Otros No Si 20,00
Trabajo en grupo Trabajo No Si 50,00
Examen Examen escrito Si Si 30,00
TOTAL 100,00
Observaciones

Los trabajos en grupo e individuales se entregaran a través del curso virtual de la asignatura y seran evaluados en el Moodle.

Criterios de evaluacioén para estudiantes a tiempo parcial

Para los alumnos matriculados a tiempo parcial que no tengan disponibilidad para la asistencia a clase, se establecera un
trabajo individual a concretar con el profesor y el examen de la asignatura.

8. BIBLIOGRAFIA Y MATERIALES DIDACTICOS
BASICA
MATERIALES DOCENTES A DISPOSICION DE LOS ESTUDIANTES EN EL AULA VIRTUAL DE LA ASIGNATURA

CRM. Gestion de relaciones con los clientes (Greenberg)
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Esta es la Guia Docente abreviada de la asignatura. Tienes también publicada en la Web la informacion mas detallada de la asignatura en la
Guia Docente Completa.

Pagina 3



