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1. DATOS IDENTIFICATIVOS

Titulo/s Master Universitario en Empresa y Tecnologias de la Informacién Tipologia Optativa. Curso 1
Master Universitario en Empresa y Tecnologias de la Informacion v Curso Optativa. Curso 1
Centro Facultad de Ciencias Econdémicas y Empresariales

Modulo / materia ASIGNATURAS ORIENTACION PROFESIONAL

Codigo 892 - Gestion de Relacién con Clientes

v denominacion

Créditos ECTS 2,5 Cuatrimestre Cuatrimestral (2)

Web

Idioma Espafiol 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

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

Otros profesores BELEN GONZALEZ RANZ

2. CONOCIMIENTOS PREVIOS

Es necesario conocer informatica a nivel de usuario y conocimientos del funcionamiento de una empresa y su organizacion.
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3. COMPETENCIAS GENERICAS Y ESPECIFICAS DEL PLAN DE ESTUDIOS TRABAJADAS

Competencias Genéricas

Capacidad de organizacion y planificacion. Consiste en adquirir aptitudes en el ambito empresarial y de gestion de
las TIC para observar, evaluar y plantear propuestas estableciendo pautas de organizacion y planificando
actuaciones futuras de acuerdo con unos criterios preestablecidos.

Capacidad para trabajar en equipo. El alumno debera saber integrarse y colaborar de forma activa en la consecucion
de objetivos comunes con otras personas y en equipos de proyecto / empresa mucho mas alla de los logros de
caracter individual, pensando de forma global por el bien de la empresa u organizacion

Comunicacion oral y escrita. Consiste en la aptitud para saber transmitir eficazmente en lengua espafiola a la
audiencia lo que se desea. El estudiante debera ser capaz de elaborar y redactar informes, ademas de adquirir
cualidades para conseguir una exposicién oral adecuada

Competencias Especificas

Capacidad para asesorar en aspectos empresariales y tecnolégicos. Competencia referida a la capacidad para
orientar y asesorar con criterio a organizaciones y empresas en las areas de administracion, direcciéon y TIC, para
alcanzar sus logros y mejorar su competitividad

Gestionar iniciativas y proyectos. Analizar los aspectos técnicos y econdmicos de iniciativas y proyectos
empresariales y TIC; disefar, construir y gestionar dichas iniciativas y proyectos para su implantacion

Capacidad para utilizar e integrar tecnologias de la informacion, aplicaciones y sistemas de informacion en
contextos organizativos y empresariales
Competencias Basicas

Que los estudiantes sepan aplicar los conocimientos adquiridos y su capacidad de resolucion de problemas en
entornos nuevos o poco conocidos dentro de contextos mas amplios (o multidisciplinares) relacionados con su area
de estudio

Que los estudiantes sepan comunicar sus conclusiones y los conocimientos y razones ultimas que las sustentan a
publicos especializados y no especializados de un modo claro y sin ambigliedades

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 implantacion 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

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 préacticas 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
Andlisis en tiempo real
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5. MODALIDADES ORGANIZATIVAS Y METODOS DOCENTES
ACTIVIDADES HORAS DE LAASIGNATURA

ACTIVIDADES PRESENCIALES

HORAS DE CLASE (A)
- Teoria (TE) 5
- Practicas en Aula (PA) 5

- Practicas de Laboratorio Experimental(PLE)

- Practicas de Laboratorio en Ordenador (PLO) 10

- Practicas Clinicas (CL)

Subtotal horas de clase 20
ACTIVIDADES DE SEGUIMIENTO (B)

- Tutorias (TU) 2
- Evaluacion (EV) 6
Subtotal actividades de seguimiento 8
Total actividades presenciales (A+B) 28

ACTIVIDADES NO PRESENCIALES

Trabajo en grupo (TG) 15

Trabajo auténomo (TA) 19,5

Tutorias No Presenciales (TU-NP)

Evaluacion No Presencial (EV-NP)

Total actividades no presenciales 34,5

HORAS TOTALES 62,5
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6. ORGANIZACION DOCENTE

CONTENIDOS TE|PA [PEE|PO|cL |TU|EBY | TG | TA TNL; i‘; Semana
1 Tema. Introduccion a la gestion de la relacion con los 2,001 2,000 0,00 o,00| 0,00f 0,00 1,00 0,00 7,00/ 000 0,00 1-2

clientes

- Estrategias de adquisicién, 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. Gestion integrada de la relacion con clientes 2,000 2,00 0,00 0,00/ 0,00 000 1,00| 4,00| 850]| 0,00 0,00 2-3
- Integracién de informacién, canales, procesos,
servicios.

- Tipologias de CRM: estratégico, operativo y
analitico.

3 Tema 3. Configuracion, disefio e implantacion practica 0,001 0,00] 0,00 10,00| 0,00f 2,00f 2,00f 11,00 0,00 0,00f 0,00 3-4
de un CRM comercial para una organizacion ejemplo.
4 Tema 4. Nuevas tendencias en gestién de la relacion 1,001 1,000 0,001 0,00/ 0,00 0,001 2,00| 0,00f 4,00 0,00 0,00 4
con los clientes, CRM 2.0, Social Marketing y BIG
DATA

TOTAL DE HORAS 5,00 5,00 0,00 10,00f 0,00| 2,00 6,00 15,00{19,50| 0,00| 0,00

Esta organizacion tiene caracter orientativo.

TE Horas de teoria

PA Horas de practicas en aula

PLE |Horas de practicas de laboratorio experimental

PLO |Horas de practicas de laboratorio en ordenador

CL Horas de practicas clinicas
TU Horas de tutoria
EV Horas de evaluacion

TG Horas de trabajo en grupo

TA Horas de trabajo auténomo
TU-NP | Tutorias No Presenciales
EV-NP | Evaluaciéon No Presencial
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7. METODOS DE LA EVALUACION

Descripcion Tipologia Eval. Final Recuper. %
Actividades de seguimiento en clase Otros No Si 20,00
Calif. minima 0,00
Duracion
Fecha realizacion Durante el desarrollo de la asignatura
Condiciones recuperacion Se podra recuperar mediante la entrega de un trabajo, acompafado de un examen oral.
Observaciones
Trabajo en grupo Trabajo No Si 50,00
Calif. minima 0,00
Duracion
Fecha realizacion Durante el desarrollo de la asignatura
Condiciones recuperacion Trabajo en grupo (en fecha a acordar con el profesor)
Observaciones
Examen Examen escrito Si Si 30,00
Calif. minima 4,00
Duracién 1h
Fecha realizacion Al finalizar la asignatura
Condiciones recuperacion Examen / Convocatoria extraordinaria
Observaciones
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)

Complementaria

Connected CRM: Implementing a Data-Driven, Customer-Centric Business Strategy (David S. Williams)

CRM Systems in Industrial Companies: Intra- and Inter-Organizational Effects (Andrea Perna & Enrico Baraldi)

El nuevo marketing relacional: Conseguir el éxito de un negocio empleando las redes sociales (Mari Smith)

Fernandez Otero, M. y. N. H. (2014). Sistemas de Gestion de Relaciones con Clientes en las Empresas (CRM) (2014.).
Universidad de Alcala. Servicio de Publicaciones.
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9. SOFTWARE

PROGRAMA / APLICACION CENTRO PLANTA SALA HORARIO
Software comercial CRM

Herramientas web para CRM

10. COMPETENCIAS LINGUISTICAS

M Comprension escrita O Comprension oral

[0 Expresion escrita O Expresion oral
O Asignatura integramente desarrollada en inglés

Observaciones
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