INGENIERIA EN DESARROLLO E INNOVACION EMPRESARIAL

HOJA DE ASIGNATURA CON DESGLOSE DE UNIDADES TEMATICAS

1. Nombre de la asignatura

CRM Mercadotecnia de Relaciones

2. Competencias

Impulsar el desarrollo empresarial mediante la
optimizacion del capital financiero y humano, para la
consolidacion de la organizacion.

Argumentar la propuesta de planes comerciales acordes
a las capacidades de la organizacion, para mejorar su
competitividad en el mercado.

3. Cuatrimestre Segundo
4. Horas Practicas 40
5. Horas Tedricas 20
6. Horas Totales 60
7. Horas Totales por Semana 4
Cuatrimestre
8. Objetivo de la Asignatura El alumno disefiara un sistema CRM, a través del analisis
de los recursos de la empresa, que contribuya al
mejoramiento de calidad en el servicio y a un mejor
posicionamiento de la organizacion, en el mercado.
Unidades Tematicas T HE)r.as
Practicas | Tedricas Totales
I. Conceptos basicos de la administracion de 10 5 15
las relaciones con los clientes
Il. Tecnologia de la informacion de datos 10 5 15
acerca del cliente y CRM
I11.Estrategias para el trabajo con clientes 10 5 15
IV. Satisfaccidon de los clientes como ventaja 10 5 15
competitiva

Totales 40 20 60
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CRM MERCADOTECNIA DE RELACIONES

UNIDADES TEMATICAS

. L Conceptos basicos de la administracién de las relaciones con los
1. Unidad Tematica :
clientes
2. Horas Practicas 10
3. Horas Tedricas 5
4. Horas Totales 15
El alumno identificara los conceptos basicos de la administracion de
5. Objetivo las relaciones con los clientes para la elaboracion de un sistema
CRM
Temas Saber Saber hacer Ser
Concepto de Identificar los conceptos de Analitico
administracion | administracion de relaciones y Organizado
de relaciones |CRM Reflexivo
Proactivo
CRM: utilidad, |Explicar la utilidad, costos y|Justificar la importancia de |Analitico
costos, y beneficios de CRM. un CRM en una Organizado
beneficios organizacion Reflexivo
Proactivo
Clasificacion |ldentificar el concepto de|Formular estrategias para|Analitico
de los clientes | clientes su clasificacion y la|mejorar la calidad del servicio | organizado
y segmentacion  (psicografica, | al cliente Reflexivo
segmentacion |geografica, conductual vy Proactivo
demogréfica)
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Proceso de evaluacion

Resultado de aprendizaje

Secuencia de aprendizaje

Instrumentos y tipos de
reactivos

El alumno elaborara un mapa
mental de los conceptos de:
1. Adminsitracion de
relaciones con los clientes.
2. CRM
3. Ultilidad, costos vy
beneficios de CRM
4. Clientes y tipos de clientes
y variables de segmentacién
(psicogréafica, demografica,
geografica y conductuales)

1. Comprender los conceptos
sobre  administracion  de
relaciones y CRM

2. ldentificar la utilidad,
costos y beneficios de CRM

3. Comprender el concepto
de clientes

4. Distinguir a los clientes de
acuerdo a la segmentacion

1. Ensayo
2. Lista de cotejo
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CRM MERCADOTECNIA DE RELACIONES

Proceso ensefianza aprendizaje

Métodos y técnicas de ensefianza Medios y materiales didacticos
1. Aprendizaje individual Cafion
2. Equipos colaborativos Computadora

Casos impresos

3. Investigacion bibliografica Pintarrén

Espacio Formativo

Aula Laboratorio / Taller Empresa
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CRM MERCADOTECNIA DE RELACIONES
UNIDADES TEMATICAS

1. Unidad Temética Il. Tecnologia de la informacién de datos acerca del cliente y CRM
2. Horas Practicas 10
3. Horas Tedricas 5
4. Horas Totales 15
El alumno organizara los elementos técnicos de informacién
5. Objetivo apropiados que contenga los elementos necesarios para el disefio
de un sistema de relaciones con los clientes.
Temas Saber Saber hacer Ser
2.1 Tecnologia |!dentifica la arquitectura Analitico
de la de los CRM, fuentes, Organizado
informacién y | &dauisicion, Reflexivo
CRM almgcgnam_lgnto, Proactivo
administracion y control de
datos, estructura de la
base de datos.
2.2 Bases y Identificar las funciones de | Seleccionar los | Analitico
mineria de la mineria de datos. elementos  técnicos que | Organizado
datos integran un sistema  de | pafiexivo
admi_nistracién de las Proactivo
relaciones con los
clientes.
2.3 Recoleccion |Explica los sistemas de | Selecciona los Analitico
de datos de los |recoleccién de datos de |elementos que Organizado
clientes los clientes. integran un sistema de |Reflexivo
recoleccion de datos Proactivo
2.4 Almacén de |ldentificar el concepto de|Elabora un sistema de |Analitico
datos CRM almacén  de  datos,|recoleccion de datos  |Organizado
administracion de datos, | yq |65 clientes y los Reflexivo
jerarquia de datos. .
almacena Proactivo
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CRM MERCADOTECNIA DE RELACIONES

Proceso de evaluacion

Resultado de aprendizaje | Secuencia de aprendizaje

Instrumentos y tipos de
reactivos

El alumno elaborara un 1. las estrategias | Proyecto
sistema CRM que contenga: |relacionadas con la satisfaccion | Lista de Cotejo
1. Base de datos de los del cliente

clientes. 2. Comprende la importancia de

2. Mineria de datos la aplicacion de las estrategias

3.

relacionadas con el cliente

automatizacion
estrategias relacionadas con el

cliente.

4. Estructura estrategias
relacionadas con la satisfaccion
del cliente

las tareas de
de las

ELABORO: COMITE DE DIRECTORES DE LA CARRERA DE

INGENIERIA EN DESARROLLO E INNOVACION
EMPRESARIAL

APROBO: C.G.UT.

REVISO: COMISION DE RECTORES PARA LA CONTINUIDAD DE
ESTUDIOS

FECHA DE ENTRADA EN VIGOR: SEPTIEMBRE 2009

F-CAD-SPE-23-PE-5A-04



CRM MERCADOTECNIA DE RELACIONES

Proceso ensefianza aprendizaje

Métodos y técnicas de ensefianza Medios y materiales didacticos
1. Aprendizaje individual Cafon
2. Equipos colaborativos Computadora

Casos impresos

3. Elaboracion de proyectos Pintarrén

Espacio Formativo

Aula Laboratorio / Taller Empresa
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CRM MERCADOTECNIA DE RELACIONES

UNIDADES TEMATICAS
1. Unidad Temética I11. Estrategias para el trabajo con clientes
2. Horas Practicas 10
3. Horas Teoricas 5
4. Horas Totales 15

El alumno disefara estrategias de trabajo con los clientes que le
permitan aumentar la lealtad, retencion, adquisicion y recuperacion

S. Objetivo de los mismos.
Temas Saber Saber hacer Ser
3.1 Lealtad del |Identificar las estrategias de | Estructurar estrategias de Analitico
cliente lealtad a la marca, apego lealtad de clientes Organizado
emocional, compradores Reflexivo
frecuentes, apego social, .
Proactivo
3.2 Estrategias |ldentificar las estrategias de | Estructurar estrategias de Analitico
parala retencion del cliente y el retencién de clientes Organizado
retencion del ciclo de vida del cliente. Reflexivo
cliente .
Proactivo
3.3 Estrategias | Comprender la importancia | Estructurar estrategias de | Analitico
de adquisicion | de las estrategiasde | adquisicién y recuperacion | Organizado
y recuperacion |recuperacion y adquisicion de clientes Reflexivo
de clientes de los clientes, .
Proactivo
3.4 Manejo de Identificar las estrategias de | Disefiar estrategias para el | Analitico
gararI]tla_s, mg”el‘? de garantias, quejas | manejo de garantias, quejas | Organizado
3\?&20'0”63 y |y dgevoluciones. y devoluciones Reflexivo
quejas. Proactivo
3.5 o Identificar las tareas para la | Disefiar un sistema de Analitico
Automatizacion | automatizacion de la fuerza | gytomatizacion de la fuerza | Organizado
de lafuerzade |de ventas, _telemarketlng, de ventas a través del Reflexivo
ventas autoservicio con base en la . L . .
web telemarketing y una pagina | Proactivo
' web
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CRM MERCADOTECNIA DE RELACIONES

Proceso de evaluacion

Resultado de aprendizaje

Secuencia de aprendizaje

Instrumentos y tipos de
reactivos

El alumno elaborara un reporte
gue contenga: 1.
Estrategias para fomentar la
lealtad del cliente a la marca y
a la empresa.
2. Estrategias de adquisicion de
clientes.

3. Estrategias de recuperacion

de clientes 4.
Estrategias para el manejo de
guejas, devoluciones y
garantias.

1. Identificar las estrategias
relacionadas con la satisfaccion
del cliente

2. Comprender la importancia de la
aplicacion de las estrategias
relacionadas con el cliente

3. Identificar las tareas de
automatizacion de las estrategias
relacionadas con el cliente.

4. Estructurar estrategias
relacionadas con la satisfaccion
del cliente

Proyecto
Lista de Cotejo
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CRM MERCADOTECNIA DE RELACIONES

Proceso ensefianza aprendizaje

Métodos y técnicas de ensefianza Medios y materiales didacticos
1. Aprendizaje individual Cafon
2. Equipos colaborativos Computadora
3. Elaboracion de proyectos Casos impresos
Pintarron

Espacio Formativo

Aula Laboratorio / Taller Empresa
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CRM MERCADOTECNIA DE RELACIONES

1. Unidad Temaéatica

IV. Satisfaccion de los clientes como ventaja competitiva

2. Horas Practicas 10
3. Horas Teoricas 5
4. Horas Totales 15

El alumno desarrollard un sistema de medicién de la satisfacciéon

5. Objetivo del cliente para el logro de una ventaja competitiva
Temas Saber Saber hacer Ser
4.1 Medicion de |ldentificar el proceso de|Disefiar un instrumento Analitico
la satisfaccion | elaboracion de una encuesta | nara medir la satisfaccion Organizado
del cliente de_ §gtjsfaCC|on del cliente: del cliente Reflexivo
definicion del problema, Proactivo
planeacion de la encuesta,
disefio del cuestionario,
seleccionar una  muestra,
recoleccién de datos, andlisis
de datos, conclusiones vy
preparacion del reporte,
seguimiento.
4.2 Calidad en | |dentificar los aspectos 0 Formular estrategias para Analitico
el servicio dimensiones que miden la | Mejorar la calidad del servicio | organizado
como ventaja | .5jigad en el servicio al cliente Reflexivo
competitiva .
Proactivo
4.3 Problemas | Identificar los problemas en la| Disefiar alternativas para la | Analitico
para implantar | ejecucion y desarrollo del|splucion de problemas en la | Organizado
los sistemas | sistema CRM implantacién de un sistema | Reflexivo
CRM .
CRM Proactivo
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Proceso de evaluacion

Resultado de aprendizaje

Secuencia de aprendizaje

Instrumentos y tipos de
reactivos

El alumno elaborara una
encuesta de satisfaccion del
cliente que contenga:

1. Defindefinicion del
problema,

2.Planeacioén de la encuesta
3. Disefo del cuestionario,
4. Seleccionar una muestra
5. Recoleccioén de datos,
analisis de datos.

6. Conclusiones y
preparacion del reporte,

7. Seguimiento.

1. Identificar el proceso de
elaboracion de un cuestionario
de satisfaccion del cliente

2. Comprender los elementos
para medir la lealtad a la maraca
3. Comprender los problemas en
la implementacion de un
sistema CRM

4. Desarrollar estrategias para
mejorar la calidad del servicio al
cliente.

Proyecto
Lista de Cotejo
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Proceso ensefianza aprendizaje

Métodos y técnicas de ensefianza

Medios y materiales didacticos

1

: Aprendizaje individual | Cafion
2. Equipos colaborativos
3. Estudio de casos

Computadora
Casos impresos
Pintarron
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CAPACIDADES DERIVADASDE LASCOMPETENCIAS PROFESIONALESA LASQUE
CONTRIBUYE LA ASIGNATURA

Capacidad

Criterios de Desempefio

Estructurar sistemas de Control
Administrativo mediante el andalisis de la
eficiencia y efectividad de los procesos

con el fin de incrementar Ia
competitividad considerando las
necesidades y caracteristicas de la

empresa

Elaborar una propuesta, en la cual con base a las
areas de responsabilidad definidas, contemple
como minimo:

-estandares en funcion de los resultados
deseados

-aplicacion de presupuesto de la empresa para
cada una de las areas de responsabilidad
-estrategias de logistica inversa

-politicas de crédito y cobranza

- especificacion de flujo de informacion

Determinar mediante el diagndéstico previo
de la empresa para alcanzar los
prondsticos de ventas establecidos

Elabora un documento que contenga como
minimo:

-Analisis del entorno

-Estrategias de venta

-Programa de implantacién

Controlar los planes y programas de
ventas a través del monitoreo de
indicadores para su seguimiento 'y

establecimiento de acciones de mejora

Elabora un documento que contenga como
minimo:

- grafica de tendencia de indicadores de
eficiencia comercial

- andlisis del comportamiento de indicadores
- conclusiones y recomendaciones
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Disefiar sistemas de Gestion de la Calidad | Estructurar un sistema en el cual incluya:

mediante la implementacion de las -Enfoque de procesos
normas aplicables, para la mejora -Procedimientos
continua de la organizacién -Propuestas de mejora continua

-Normatividad aplicable
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V. ECONOMIA PARA LOS NEGOCIOS

A. FUENTES BIBLIOGRAFICAS

Autor Afo D B Ciudad Pais Editorial
Documento
Zikmund, W. CRM Customer Distrito
y Mcleod, R. (2007) | Relationship México CECSA
Federal
management
Garcia CRM'.,Gestién de !a ) Espafia
valcared, | (2007) relaciéon con los clientes Espafia CONFEMETAL
Brunnetta, H. (2009) | Del marketlng Argentina Argentina DISTAL
relacional al CRM
CRM a través de
internet: como
Sindell, K. (2003) | identificar, atender, Espafa Espafa GESTION 2000
atraer y retener a los
clientes
CRM: las cinco
De Negri, C. (2005) | piramides del Espafia Espaia DEUSTO
marketing relacional
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