Universidad
Europea

ue

1. DATOS BASICOS

Asignatura
Titulacion
Facultad
Curso

ECTS
Caracter

Idioma
Modalidad

Unidad temporal

Curso académico

Docente coordinador

Docente / Teacher

2. PRESENTACION

Las nuevas herramientas de gestidn y relacién con el cliente

Master Universitario en Direccién Comercial y Ventas

Facultad Ciencias Econdmicas, Empresariales y de la Comunicacion

6 ECTS (150H)

OBLIGATORIO

Espafiol

Virtual / Presencial

Semestre 2

2024-2025

Marta Fernandez Pefias

Marta Ferndandez Pefias / Barbara Yuste

En el médulo de las nuevas herramientas de gestion y relacion con el cliente, se contemplan las
herramientas mas practicas de captacidn, retencion y fidelizacién de clientes, desde la utilizacidn y gestion
de bases de datos para la realizacion de acciones comerciales, hasta las distintas actividades de promocion
y ventas, que se pueden llevar a cabo en el propio canal de distribucién, o lo que se conoce bajo el término
retail marketing. El alumno serad capaz de concebir, gestionar y evaluar acciones de venta directa e
interactiva, asi como de utilizar las herramientas CRM, siendo capaz de entender las diferentes opciones
que existen en el mercado.

3. RESULTADOS DE APRENDIZAJE

CONOCIMIENTOS

CON2 Identificar las herramientas de andlisis de correlacion, regresion, predictivos y de clusteres,
para la segmentacion y clasificacién de bases de datos.
CON6 Reconocer las aplicaciones y canales digitales de comunicacién y comercializaciéon de

productos y servicios.
o Elegir las herramientas de captacidn de clientes.
o Contrastar las opciones de gestion de ventas entre equipos internos vs equipos externos
(outsourcing).
o ldentificar los puntos mas relevantes de la venta directa y los centros de contacto con
clientes, asi como el canal y el mensaje adecuado en funcidn del publico objetivo

HABILIDADES

HAB2
del consumidor

Aplicar las técnicas de investigacion de mercado para predecir el comportamiento de compra

HAB4
compras hasta las ventas.

Planificar los canales de distribucién directos o indirectos del proceso logistico desde las

HAB5

ventas, y sus consecuencias en los procesos de la organizacion.
1

Elaborar un modelo de informacién, control y evaluacion del resultado final de un plan de
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o Evaluar la tecnologia CRM y su utilizacién dentro del equipo de ventas.
HAB8  Utilizar técnicas de gestién y tratamiento de datos

o Interpretar los resultados obtenidos con la gestidn y tratamiento de bases de datos.

COMPETENCIAS

CP8 Investigar y evaluar la mejor relacion comercial posible con cada uno de los canales de
distribucion y logistica que forman parte de la cadena de valor de sus productos o servicios.

CP9 Analizar y evaluar el resultado econémico- financiero de cada accidén comercial, asi como el
impacto en el beneficio total de la compainiia a corto y largo plazo.

CP10  Predecir el comportamiento de compra del consumidor, analizando grandes volumenes de
datos

4. CONTENIDOS

Herramientas de captacion de clientes.

Herramientas de retencion y fidelizacidn de clientes.

La gestidn y tratamiento de bases de datos.

La venta directa y los centros de contacto con clientes.

La eleccidn del canal y el mensaje adecuado en funcidn del publico objetivo.
Equipos internos vs equipos externos (outsourcing) en la gestidn de ventas.
Tipologias de CRM vy su utilizacion dentro del equipo de ventas.

5. METODOLOGIAS DOCENTES

Clase magistral

Método del caso

Aprendizaje cooperativo
Aprendizaje basado en problemas
Aprendizaje basado en proyectos
Entornos de simulacién

6. ACTIVIDADES FORMATIVAS

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

Modalidad virtual:

Actividad formativa Numero de horas

8

Clases virtuales 22

Resolucién de problemas 22

Analisis de casos 6

Investigaciones y proyectos 14

Estudios de contenidos y documentacion complementaria (Trabajo 50
Auténomo)
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Tutoria académica virtual sincrona 18
Foro virtual 8
Pruebas de evaluacién virtuales 2

Modalidad presencial:

Actividad formativa Nimero de horas
Clases magistrales 8
Seminarios de aplicacién practica 22
Analisis de casos 6
Resolucién de problemas 22
Investigaciones y proyectos 14
Trabajo auténomo 50
Tutoria 18
Debates y coloquios 8
Pruebas de evaluacién presenciales 2
TOTAL 150

7. EVALUACION

Las pruebas de conocimiento son presenciales en modalidad presencial y virtuales en modalidad virtual y
supondran el 60% de la calificacidn final de la materia.

Sistema de evaluacion: se aplicara el sistema de evaluacion continua por materia a lo largo de las diferentes
unidades de aprendizaje, ponderando y valorando de forma integral los resultados de aprendizaje obtenidos
por el alumno por medio de los procedimientos de evaluacion indicados.

Modalidad online:

Sistema de evaluacion Peso
Pruebas de evaluacidn virtuales 60%
Caso/problema 20%
Informes y escritos 20%

Modalidad presencial:

Sistema de evaluacion Peso
Pruebas evaluacion presenciales 60%
Caso/problema 20%




La evaluacidén concluye con un reconocimiento sobre el nivel de aprendizaje conseguido por el estudiante y
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Informes y escritos

20%

se expresa en calificaciones numéricas, de acuerdo con lo establecido en la legislacién vigente.

El nivel de aprendizaje conseguido por los estudiantes en cada una de las materias del programa formativo se
expresara con calificaciones numéricas en funciéon de la siguiente escala de 0 a 10, con expresion de un

decimal, a la que podra afiadirse su correspondiente calificacién cualitativa:

0,0 a 4,9 Suspenso (SS)

5,0 a 6,9 Aprobado (AP)
7,0 a 8,9 Notable (NT)

9,0 a 10 Sobresaliente (SB)

7.1. Convocatoria ordinaria

Para superar la asignatura en convocatoria ordinaria deberas obtener una calificacién mayor o igual que
5,0 sobre 10,0 en la calificacién final (media ponderada) de la asignatura.

En todo caso, sera necesario que obtengas una calificacion mayor o igual que 4,0 en la prueba final, para
que la misma pueda hacer media con el resto de las actividades.

7.2. Convocatoria extraordinaria

Para superar la asignatura en convocatoria ordinaria deberds obtener una calificacion mayor o igual que
5,0 sobre 10,0 en la calificacién final (media ponderada) de la asignatura.

En todo caso, sera necesario que obtengas una calificacién mayor o igual que 4,0 en la prueba final, para
que la misma pueda hacer media con el resto de las actividades.

8. CRONOGRAMA

MODALIDAD VIRTUAL

Actividades evaluables

Actividad 1: Inicio de modelo de gestion en caso Semana 30
real

Actividad 2: Tipologias de CRM y uso en equipo Semana 31

de ventas real
Actividad 3: Contact Center en la gestion de la Semana 33
relacién con los clientes

Actividad 4: Herramientas de segmentaciény Semana 37
pago

Actividad 5: Prueba de evaluacion Semana 45

MODALIDAD PRESENCIAL

Actividades evaluables
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Actividad 1: Inicio de modelo de gestidn en caso Semana 30
real
Actividad 2: Finalizacion de un modelo de Semana 31
gestién en caso real
Actividad 3: Estudio comparativo Semana 33
Actividad 4: Propuesta para la empresa Semana 37
analizada
Actividad 3: prueba de evaluacién Semana 45

Este cronograma podra sufrir modificaciones por razones logisticas de las actividades. Cualquier

modificacidn serd notificada al estudiante en tiempo y forma.

9. BIBLIOGRAFIA

Unidad 5
Alet, J. (2001). Marketing Relacional, 22 edicién. Barcelona: Ed. Gestion 2000.

Bergamini, T. P., y de Bernardo Gonzalez, C. M. (2007). Marketing mévil: una nueva herramienta de
comunicacién. Madrid: Netbiblo.

Blanchard, T., Behera, D., Bhatnagar, P. (2019). Data Science for Marketing Analytics. Packt
Publishing, Birminghan. ISBN: 978178995941-3

Blakeman, R. (2018). Integrated Marketing Communication: Create Strategy from Idea to
Implementation. (3th ed). Rowman and Littlefield. London.

Brunetta, H., (2018). CRM, la guia definitiva: estrategia de gerenciamiento de la relacién con los
clientes. Pluma Digital Ediciones.

Butle,F., Maklan, S. (2019). Customer Relationship Management. (3th edition). Routledge. London
and NY. ISBN: 97813878982-1

Chaffey, D., Ellis-Chadwick, F. (2019): Digital Marketing. (7th ed). Pearson.
Chiesa, C. (2016). CRM: las cinco piramides del Marketing Relacional. Barcelona: Editorial Deusto SA.
De La-Hoz, M. G. (2015). Experiencia de cliente. Madrid: Lid Editorial.

Dent, J., White, M. (2018). Sales and Marketing Channels: How to Build and Manage Distribution
Strategy. (3th edition). Kogan Page. NY. ISBN: 978074978215-2

10. UNIDAD DE ORIENTACION EDUCATIVA, DIVERSIDAD E INCLUSION

Desde la Unidad de Orientacion Educativa, Diversidad e Inclusion (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 actuacidon son la inclusion 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 atencion a la diversidad, se realizan ajustes curriculares no significativos, es
decir, a nivel de metodologia y evaluacién, en aquellos alumnos con necesidades especificas de
apoyo educativo persiguiendo con ello una equidad de oportunidades para todos los estudiantes.
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3. Ofrecemos a los estudiantes diferentes recursos formativos extracurriculares para
desarrollar diversas competencias que les enriqueceran en su desarrollo personal y profesional.

4, Orientacién vocacional mediante la dotacién de herramientas y asesorias a estudiantes
con dudas vocacionales o que creen que se han equivocado en la eleccidon de la titulacion

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

11. ENCUESTAS DE SATISFACCION

iTd opinién importa!

La Universidad Europea te anima a participar en las encuestas de satisfaccion para detectar puntos fuertes
y dreas de mejora sobre el profesorado, la titulacién 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
electrénico.

Tu valoracién es necesaria para mejorar la calidad de la titulacién.

Muchas gracias por tu participacion.
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