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L - IDENTIFICACION

1. Asignatura : Comportamiento y Gestién de Clientes, CRM
. Semestre : Noveno
3. Horas semanales ;5 horas
3.1. Clases tedricas : 5 horas

3.2, Clases practicas Do

4, Total real de horas disponibles  : 80 horas
4.1, Clases tedricas : 80 horas
4.2. Clases practicas :-- heras

Il. JUSTIFICACION

La Gestion de las conductas del Cliente es un tema que debe ser enfocado, sobre todo actualmente, come el gje alrededor del cual
giraran otros factores inherentes a la conducta del Consumidor.

La asignalura ayudara a los estudianies a adquirir herramientas para construir una preferencia en los consumidores por una
determinada empresa y lograr mayores indices de retencion de los consumidores.

it OBJETIVOS

«  Definir CRM (Customer Relationship Management), Estrategia de Negocios Centrada en ef Cliente, caracteristicas,
principios.

e Analizar la visién del futuro Ingeniero en Marketing en relacion al CRM,

«  Aplicar los conocimientos adquiridos a su labor en el drea de Marketing.

IV. PRE-REQUISITO
Estrategias de Precios

V. CONTENIDO

5.1. Unidades programaticas

. La importancia de reconocer i tipo de negocio

. Riramide de Clientes

. Lecciones que nos dejan las Piramides de los Clientes

. L& estrategia del Marketing del Cliente

. Marketing y Ventas: de ia Caja Nega a la Caja Blanca

. Ei Método de Marketing del Cliente

. Cdmo implementar el CRM con Marketing del Cliente en la Empresa o tInidad de Negocic
. Fases de esta Unidad

O~ ;s W=

5.2. Desarrollo de las unidades programaticas

1. La importancia de reconocer ef tipo de negocio
1.1. Qué tipo de negocio es el suyo?
1.2. Caracteristicas y Comporiamiento de una base sélida de clientes

2. Piramide de Clientes
2.1. Caracteristicas de la Piramide de Clientes
2.2. Tipos de Piramides de Clientes

3. Lecciones que nos dejan las Piramides de Clientes

4. La estrategia del Marketing del Cliente
4,1, Modelos de CRM

5. Marketing y Ventas: De Ia Caja Negra a la Caja Blanca
5.1. La Muralla China enire Marketing y Ventas

5.2. El Sindrome Dilber

5.3. Fusion y Medicion de Marketing y Ventas
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6. Ef Metodo de Marketing del Cliente

- 7. Cémo implementar el CRM con Marketing dei Cfiente en la Empresa o Unidad de Negocio.

8. Fases de esta Unidad:
8.1, Creacién de la Firamide de Clienies
8.2. Diagnéstico
8.3. Toma de Decisiones
8.4, Desarrollo del Proyecto
8.5. Auditorfa del Proyecto CRM

VI. ESTRATEGIAS METODOLOGICAS

*  Exposicién del Profesor
. Trabajos practicos individuales con materiales bibliograficos
+  Debates con paricipacién acliva del docente y del alumno, que facilitara ef anélisis conjunto de los temas propuestos

VII. MEDIO AUXILIARES

+  Equipo multimedia
»  Pizarra, borrador y marcadores para pizaira
« Material Bibliografico

VIII. EVALUACION

Conforme a los Reglamentos vigentes en la Facultad.

1X. BIBLIOGRAFIA

o Curry, Jay & ADA, CRM (2000) Como implementar y beneficiarse de la gestidn de las relaciones con los clientes.
Editorial Gestion.com

MATERIALES BIBLIOGRAFICOS DISPONIBLES EN LA BIBLIOTECA DE LA FACULTAD
POLITECNICA

o Duer, W. (2003).CRM Custmer relationship management = Administracidn de las refaciones con los
clientes. Buenos Aires : MP Ediciones.

RECURSOS DISPONIBLES A TRAVES DE CICCO
o Miller, R, K., Washington, K. D., & Richard K, Miller &, A. (2018). Consumer Marketing 2016-2017,
- Loganville, GA: Richard K. Miller & Associates.
« Gallego-Gomez, C., & de-Pablos-Heredero, C. (2017). Gestion de |as relaciones con el cliente
(CRM) y BIG DATA: una aproximacion conceptual y su influencia sobre el valor de los datos

aplicados a la estrategia de venta. DYNA - Ingenierfa £ Industria, 82(3), 274-279.
doi:10.6036/8071

RECURSOS DISPONIBLES A TRAVES DE COLECCIONES MHE
« Fernandez, V. R. (2009). Segmentacion de mercados. México, D.F., MX: McGraw-Hil
o Interamericana.

/" o Fischer, D. L. V. L. E,, & Espejo, C. J. (2011). Mercadotecnia {4a. ed.). Mexico, D.F., MX: McGraw-
Hill Interamericana.

o Hair, J. J. F,, Bush, R. P., & Crtinau, D. J. (2010). Investigacion de mercados: en un ambiente de
informacion digital (4a. ed.). México, D.F., MX: McGraw-Hill Interamericana.

» Kerin, R. A, Hartley, 5. W., & Rudelius, W. (2009}. Marketing (2a. ed.). Mexico, D.F., MX: McGraw-
Hill Interamericana

= Lambin, J., Gallucci, C., & Sicurello, C. {2009). Direccion de marketing: gestion estratégica y
operativa del mercado (2a. ed.). México, D.F., MX: McGraw-Hill Interamericana.
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