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1. DESCRIPCION GENERAL

El objetivo de la asignatura es transmitir los conocimientos tedricos y practicos que
necesita un profesional del marketing y comunicacion para, a través de un CRM, digitalizar,
ordenar, automatizar y analizar los procesos comerciales (marketing, ventas y servicio) de
una empresa.

La asignatura descubrira al alumno el potencial de utilizar una herramienta de gestién de
datos como el CRM para:

e Conocer mejor a sus potenciales clientes y clientes para brindarles mejores
experiencias de usuarios/clientes.

e Conocery potenciar el interés de los futuros clientes en los productos/servicios que
brinda la empresa.

e Utilizar funcionalidades del CRM para generar leads, interesarlos, venderles y
fidelizarlos.

e Incrementar la productividad de los equipos comerciales para una mayor
consecucién de sus objetivos.

e Ayudar a poner trazabilidad de dénde provienen los leads y clientes para tomar
mejores decisiones de marketing, ventas, servicio y negocio.

e Automatizar todos aquellos procesos internos y externos del modelo comercial que
ayuden a incrementar la productividad y eficiencia de los equipos.

e Crear un modelo de machine learning en el ambito del CRM.

2. TEMARIO

TEMA 1. Introduccién al CRM e Inteligencia de Marketing.

Resultados de aprendizaje a adquirir
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El estudiante después de estudiar los temas y realizar los ejercicios, sera capaz de:

e Comprender el significado de Inteligencia de Marketing y de CRM.
e Diferenciar qué es un CRM dentro del software stack de una organizacion.
e Conocer a configurar un sistema CRM
e Saber recopilar y segmentar datos de clientes
Contenido

1.1 Introduccion al CRM & Marketing Intelligence
1.2 Configuracién basica de un sistema CRM

1.3 Recopilacion de datos de clientes

1.4 Segmentacidn de clientes

TEMA 2. Clientes y estrategias de retencion

Resultados de aprendizaje a adquirir

El estudiante después de estudiar los temas y realizar los ejercicios, sera capaz de:

e Descubrir cémo un CRM permite conocer el interés y la intencién de los usuarios. Datos
explicitos y datos implicitos.
Crear y conocer herramientas de creacion de buyer personas y customer journey
Saber analizar y extraer conclusiones a partir del ciclo de vida del cliente
Implementar estrategias de cross-selling, up-selling y estrategias omnicanal en un CRM

Contenido

2.1 Creacion de buyer persona

2.2 Herramientas para crear Customer Journey Maps

2.3 Anadlisis del ciclo de vida del cliente

2.4 Estrategias de retencion de clientes

2.5 Implementacion de estrategias de cross-selling y up-selling
2.6 Implementacion de estrategias omnicanal

TEMA 3. Automatizacion de marketing

Resultados de aprendizaje a adquirir
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El estudiante después de estudiar los temas y realizar los ejercicios, sera capaz de:

Conocer las principales herramientas de creacién de flujos de trabajo.
Crear workflows efectivos en un CRM

Disefiar campafias de email marketing y analizar las métricas mas comunes
Automatizar procesos de Marketing.

Automatizar procesos de Ventas.

Contenido

3.1 Configuracion de flujos de trabajo

3.2 Optimizacion de procesos internos con CRM

3.3 Integracion de CRM con otras herramientas de trabajo
3.4 Diseflo de campafias de email marketing efectivas

3.5 Analisis de métricas de email marketing

3.6 Analisis del ROl en campafias de marketing

TEMA 4. Integracion de RRSS en un CRM y gestidn de leads

Resultados de aprendizaje a adquirir
El estudiante después de estudiar los temas y realizar los ejercicios, sera capaz de:

Aprender a integrar las redes sociales en la estrategia de CRM
Codificar y analizar sentimientos en redes sociales

Optimizar experiencias movil en CRM

Aprender a gestionar leads en CRM

Contenido

4.1 Integracion de redes sociales en la estrategia de CRM

4.2 Anadlisis de sentimientos en RRSS

4.3 Optimizacion de la experiencia mévil en CRM

4.3 Gestion de leads: De la captacion a la conversion

4.3.1 Scoring de leads: Implementacion practica

4.3.2 Nurturing de leads: Creacion de contenido personalizado

TEMA 5. Analisis del funnel de ventas en un CRM

Resultados de aprendizaje a adquirir
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El estudiante después de estudiar los temas y realizar los ejercicios, sera capaz de:

e Conocer como realizar informes de seguimiento de Marketing y Ventas.

e Crear informes de Marketing y de Ventas.

e Generar paneles personalizados para medir.

e Medir los envios de email y las campafias para tomar decisiones.
Contenido

5.1 Analisis del embudo de ventas

5.2 Optimizacion del proceso de ventas con un CRM
5.3 Analisis de cohort para la retencion de clientes
5.4 Creacién de programas de fidelizacion efectivos
5.5 Medicién y mejora de la satisfaccion del cliente
5.6 Creacion de dashboards efectivos

5.7 Creacién de informes personalizados

TEMA 6: Implementacion de la Inteligencia Artificial en un CRM

Resultados de aprendizaje a adquirir
El estudiante después de estudiar los temas y realizar los ejercicios, sera capaz de:

e Aprender la importancia de programar con Python
e Aprender de manera practica todos los pasos para crear modelos de machine
learning en el contexto de CRM
Contenido

6.1 Gestion de datos: Limpieza y tratamiento

6.2 Implementacién de técnicas de Machine Learning en un CRM
6.3 Analisis predictivo

6.4 Implementacion de chatbots para atencion al cliente

6.5 Personalizacién de la experiencia del cliente

6.6 Gestion de quejas y feedback de clientes

TEMA 7: Proyectos, ética y Marketing Intelligence

Resultados de aprendizaje a adquirir

El estudiante después de estudiar los temas y realizar los ejercicios, sera capaz de:

08/07/2024 REV04 4



cantro adscrito a:

Euncet UNIVERSITAT POLITECNICA
Egﬁg}ﬁss BARGELONATEGH

e Conocer la metodologia agil y aplicarla a un caso practico

e Conocer la éticay privacidad en CRM y Marketing Intelligence

e Analizar tendencias de mercado y competidores con herramientas de Marketing
Intelligence

Contenido

7.1 Gestion de proyectos: Metodologias agiles

7.2 Etica y privacidad en CRM y Marketing Intelligence

7.3 Analisis de tendencias de mercado con Marketing Intelligence

7.4 Analisis de competidores con herramientas de Marketing Intelligence

3. METODOLOGIA DE ENSENANZA Y APRENDIZAJE

En la modalidad presencial, la dinamica de trabajo se basa en clases expositivas
participativas complementadas con lectura por adelantado de los temas, ejercicios de clase
y los trabajos en casa. Con las practicas en clase y los trabajos en casa se espera reafirmar
los conceptos y procedimientos.

Los alumnos tendran acceso a un CRM profesional para practicar todos los conceptos
vistos en clase, siguiendo una metodologia Learning by Doing.

En la modalidad semipresencial, los contenidos de la asignatura seran recapitulados y se
plantearan debates y sistemas de trabajo durante las sesiones formativas al tiempo que se
realizaran algunas actividades y ejercicios en casa que permitan al alumno alcanzar el nivel
adecuado para desenvolverse de un modo competitivo en un entorno laboral.

4. SISTEMA DE EVALUACION

De acuerdo con el Plan Bolonia, el modelo premia el esfuerzo constante y continuado del
estudiantado. Un 40% de la nota se obtiene de la evaluacién continua de las actividades
dirigidas y el 60% porcentaje restante, del examen final presencial. El examen final tiene
dos convocatorias.

La nota final de la asignatura (NF) se calculara a partir de la siguiente formula:
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= NF =Nota Examen Final x 60% + Nota Evaluaciéon Continuada x 40%
= Nota minima del examen final para calcular la NF sera de 40 puntos sobre 100.
= La asignatura queda aprobada con una NF igual o superior a 50 puntos sobre 100.

Actividades de evaluacion continua en la modalidad presencial:

. . . c . % Evaluacién
Tipo de actividad Descripcién o =va |:1aC|o
continua
Entregas: 30 %
ENTREGA GRUPAL EMAIL MKT 10%
ENTREGA GRUPAL AUTOMATIZACION 10%
CON MAKE
ENTREGA GRUPAL ANALISIS DE 10%
SENTIMIENTOS EN
RRSS
ENTREGA GRUPAL CAMPANA DE 10%
GESTION DE LEADS
ENTREGA GRUPAL CREACION DE 10%
AGENTES
PROYECTO FINAL | AUTOMATIZACION 30%
GRUPAL COMPLETA
PITCH FINAL | PRESENTACION 20%
INDIVUAL FINAL
Cuestionarios: 10 %
TEST 1 10 preguntas tipo test 5%
TEST 2 10 preguntas tipo test 5%
TEST 3 10 preguntas tipo test 20%
TEST 4 10 preguntas tipo test 20%
TESTS 10 preguntas tipo test 20%
TEST 6 10 preguntas tipo test 20%
TEST 7 10 preguntas tipo test 10%
Examen final: 60 %
Examen final 100%

Actividades de evaluacion continua en la modalidad semipresencial:

o v
Tipo de actividad Descripcion A’ Evalu:lacmn
continua

Entregas: 30 %
ENTREGA GRUPAL EMAIL MKT 10%
ENTREGA GRUPAL AUTOMATIZACION 10%

CON MAKE
ENTREGA GRUPAL CAMPANA DE 10%

GESTION DE LEADS
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PROYECTO FINAL | AUTOMATIZACION 40%

GRUPAL COMPLETA

PITCH FINAL | PRESENTACION 30%

INDIVUAL FINAL

Cuestionarios: 10 %

TEST 1 10 preguntas tipo test 5%

TEST 2 10 preguntas tipo test 5%

TEST 3 10 preguntas tipo test 20%

TEST 4 10 preguntas tipo test 20%

TEST 5 10 preguntas tipo test 20%

TEST 6 10 preguntas tipo test 20%

TEST 7 10 preguntas tipo test 10%

Examen final: 60 %
Examen final 100%
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