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1. DATOS BASICOS

Asignatura Herramientas CRM

Titulacion Grado en gestion empresarial basada en el analisis de datos

Escuela/ Facultad CC. Sociales y de la Comunicacién
Cuarto

ECTS 6

Caracter Obligatoria

Idioma/s Castellano

Modalidad Presencial

Semestre Segundo (82)

Curso académico 2025-26

Docente coordinador Juan Pablo Rubio Santos

2. PRESENTACION

Una de las filosofias empresariales mas firmemente arraigadas en la empresa de nueva era es la orientacion
total hacia cliente, el Customer Relationship Management CRM. Esta filosofia conlleva la consideracién de
que el cliente es el centro de la empresa, en torno al cual deben aunar esfuerzos todas las dareas
funcionales. Ademas, la orientacién CRM se encuentra implementada en la mayoria de las empresas de
gran envergadura, mediante la implementacién de herramientas software. En la asignatura Herramientas
de CRM se va a combinar el conocimiento teédrico de la filosofia CRM, el ecosistema CRM vy las interfaces
entre distintos sistemas y areas funcionales, con las herramientas que lo implementan. La asignatura
culminard con el aprendizaje de alguna de las herramientas mas utilizadas, con lo que todo el conocimiento
tedrico se asiente gracias a la aplicacién practica

3. COMPETENCIAS Y RESULTADOS DE APRENDIZAIJE

Competencias basicas:

e CB2-Que los estudiantes sepan aplicar sus conocimientos a su trabajo o vocacion de una forma
profesional y posean las competencias que suelen demostrarse por medio de la elaboracién y
defensa de argumentos y la resolucidn de problemas dentro de su 4rea de estudio

e CB5 - Que los estudiantes hayan desarrollado aquellas habilidades de aprendizaje necesarias
para emprender estudios posteriores con un alto grado de autonomia

Competencias transversales:

*  CT2- Aprendizaje auténomo: Conjunto de habilidades para seleccionar estrategias de busqueda,
analisis, evaluacion y gestidon de la informacién procedente de fuentes diversas, asi como para
aprender y poner en practica de manera independiente lo aprendido.

*  CT5 - Analisis y resolucion de problemas: Ser capaz de evaluar de forma critica la informacién,
descomponer situaciones complejas en sus partes constituyentes, reconocer patrones, y
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considerar otras alternativas, enfoques y perspectivas para encontrar soluciones dptimas y
negociaciones eficientes.

Competencias especificas:

*  CEO7 - Habilidad para identificar y comprender el drea de marketing y el area comercial en la
empresa, aplicar las distintas herramientas disponibles para la gestidon de las mismas, asi como
conocer las principales relaciones con otros departamentos.

e CE13 - Capacidad para comprender y analizar el comportamiento del consumidor: evaluar y
predecir comportamientos y tendencias en las distintas audiencias en las que se clasifiquen los
consumidores en relacion con un determinado producto o servicio, tanto geografica como
culturalmente o en términos de segmentos de poblacion.

*  CE20 - Capacidad para desarrollar un plan de estudio de variables e indicadores empresariales.

e CE22 - Capacidad para seleccionar y aplicar las herramientas analiticas mas adecuadas a cada
situacion de la compafiia

e CE29 - Capacidad para hacer las preguntas correctas, en relacion con el objetivo de conocimiento
esperado, para que se traduzcan en las "queries" adecuadas que se deben formular al sistema
de almacenamiento de datos

»  CE33- Capacidad para manejar con soltura y solvencia tecnica herramientas informaticas
Resultados de aprendizaje:

* RA1L: Capacidad para gestionar con éxito una herramienta de gestién de clientes dentro de la
filosofia "Customer Relations Management".

*  RA2: Conocimiento profundo de la herramienta a nivel de administracion.
*  RA3: Preparacidn para obtener una certificacion oficial de la herramienta CRM seleccionada.

En la tabla inferior se muestra la relacién entre las competencias que se desarrollan en la asignatura y los
resultados de aprendizaje que se persiguen:

Competencias Resultados de aprendizaje

CB2, CB5
CT2, CT5

CE7, CE13, CE20, CE22,
CE29, CE33

RA1, RA2, RA3

4. CONTENIDOS

*  Elecosistema CRM.

* Introduccién a herramientas CRM.

*  Administracidon de una herramienta CRM.

*  Conocimientos del lenguaje de programacion propietario.

*  Preparacion para la acreditacion de la herramienta seleccionada.
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5. METODOLOGIAS DE ENSENANZA-APRENDIZAJE

A continuacidn, se indican los tipos de metodologias de ensefianza-aprendizaje que se aplicaran:

Clase magistral/ web conference
Aprendizaje basado en ensefianzas de taller

6. ACTIVIDADES FORMATIVAS

A continuacion, se identifican los tipos de actividades formativas que se realizaran y la dedicacion en horas
del estudiante a cada una de ellas:

Actividad formativa Numero de horas
Tutorias 10
Lecciones magistrales 20
Lecciones magistrales asincronas 10
Analisis de casos 10
Elaboracion de informes y escritos 10
Trabajo auténomo 50
Actividades en talleres y/o laboratorios 36
Pruebas de conocimientos 4

7. EVALUACION

A continuacidn, se relacionan los sistemas de evaluacidn, asi como su peso sobre la calificacion total de la
asignatura:

Sistema de evaluacion

Exposiciones orales 30-80%

Practicas de laboratorio 30-60%
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En el Campus Virtual, cuando accedas a la asignatura, podras consultar en detalle las actividades de
evaluacién que debes realizar, asi como las fechas de entrega y los procedimientos de evaluacion de cada
una de ellas.

7.1. Convocatoria ordinaria

Para aprobar en convocatoria ordinaria la nota media ponderada de todas las actividades que figuran en
latabla (o, en su caso, las indicadas por el profesor) debe ser igual o superior a 5 sobre 10, y has de obtener
en la prueba de conocimiento una calificacién igual o superior a 5 sobre 10.

Ademds, para poder ser evaluado la asistencia (modalidad presencial) debe ser superior al 50%. Se seguira
la normativa de la universidad/facultad con respecto a los plagios, no admitiéndose los mismos en ningun

caso.

Para superar la asignatura en convocatoria ordinaria deberas obtener una calificacion mayor o igual que 5
sobre 10 en la calificacién final (media ponderada) de la asignatura.

7.2. Convocatoria extraordinaria

Para aprobar en convocatoria extraordinaria debes entregar las actividades que indique el profesor, cuya
nota media ponderada debe ser igual o superior a 5 sobre 10, y obtener en la prueba de conocimiento una
calificacidn igual o superior a 5 sobre 10.

8. CRONOGRAMA

En este apartado se indica el cronograma con fechas de entrega de actividades evaluables de la asignatura:

Actividades evaluables

Actividad 1 Semana 82

Actividad 2 Semana 179

Este cronograma podrd sufrir modificaciones por razones logisticas de las actividades. Cualquier
modificacion serd notificada al estudiante en tiempo y forma.

9. BIBLIOGRAFIA

A continuacion, se indica los recursos recomendados consultar:
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10. UNIDAD DE ORIENTACION EDUCATIVA Y DIVERSIDAD

Desde la Unidad de Orientacidon Educativa y Diversidad (ODI) ofrecemos acompafiamiento a nuestros
estudiantes a lo largo de su vida universitaria para ayudarles a alcanzar sus logros académicos. Otros de
los pilares de nuestra actuacién son la inclusién del estudiante con necesidades especificas de apoyo
educativo, la accesibilidad universal en los distintos campus de la universidad y la equiparacion de
oportunidades.

Desde esta Unidad se ofrece a los estudiantes:

1. Acompafiamiento y seguimiento mediante la realizacién de asesorias y planes personalizados a
estudiantes que necesitan mejorar su rendimiento académico.

2. En materia de atencidn a la diversidad, se realizan ajustes curriculares no significativos, es decir, a
nivel de metodologia y evaluacidn, en aquellos alumnos con necesidades especificas de apoyo
educativo persiguiendo con ello una equidad de oportunidades para todos los estudiantes.

3. Ofrecemos a los estudiantes diferentes recursos formativos extracurriculares para desarrollar
diversas competencias que les enriqueceran en su desarrollo personal y profesional.

4. Orientacion vocacional mediante la dotacidn de herramientas y asesorias a estudiantes con dudas

vocacionales o que creen que se han equivocado en la eleccion de la titulacion.

Los estudiantes que necesiten apoyo educativo pueden escribirnos a:
orientacioneducativa@universidadeuropea.es

11. ENCUESTAS DE SATISFACCION
iTU opinién importa!

La Universidad Europea te anima a participar en las encuestas de satisfaccion para detectar puntos fuertes
y areas de mejora sobre el profesorado, la titulacion y el proceso de ensefianza-aprendizaje.

Las encuestas estaran disponibles en el espacio de encuestas de tu campus virtual o a través de tu correo
electronico.

Tu valoracidn es necesaria para mejorar la calidad de la titulacion.

Muchas gracias por tu participacion.
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