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1. DESCRIPCIO GENERAL

El marqueting directe és el cami més efica¢ per generar relacions rendibles amb els
clients a llarg termini, tant en entorns B2C com B2B.

Es tracta d' una disciplina que s' enfoca en la captacié de clients, el seu
desenvolupament i fidelitzacié i la recuperacié de clients perduts. Es tracta, com
es pot veure, d'una assignatura que servira de compendi de la majoria dels
conceptes que s'han anat estudiant en el grau universitari. A través de |' analisi de
la vida del client, del seu valor, de I' analisi de la seva satisfaccié i de la seva
experiéncia en el procés de compra, anirem desenvolupant conceptes, estratéegies i
accions aplicables en el dia a dia de I' empresa.

L' objectiu principal de I' assignatura és oferir els coneixements teorics i practics que
necessita un professional del marqueting i la comunicacié per aplicar técniques i
eines de gestio de clients.

La captacio de clients és critica perque és el primer pas de qualsevol estrategia de
fidelitzacio i perque permet augmentar els ingressos de I'empresa (sense clients que
et comprin, no hi ha negoci que sobrevisqui). Per captar nous clients, cal buscar i
obtenir informacio sobre les seves necessitats, desitjos i capacitat adquisitiva.

La fidelitzaci6 de clients permet un creixement sostenible del negoci i és més eficac
que qualsevol altra estratégia empresarial. Finalment, la recuperacié de clients
perduts i la reactivacio de clients actuals és una altra de les tecniques més habituals
que fan les organitzacions d'avui dia, ja sigui de forma digital com a offline.
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L'alumnat aprendra a identificar les principals tecniques utilitzades en el

marqueting directe, com I'email marqueting, el correu directe, la gestio de bases de
dades, el telemarqueting i els programes de fidelitzacio. Aixi, s'analitzara la
importancia de tenir una gran base de clients fidels (als quals intentar augmentar si
el mitja de compra) i la forma que tenen les empreses (del sector d'activitat que
siguin) per captar nous clients i fidelitzar-los. Per fer-ho, es presentara i posara en
practica la matriu RFM.

L' alumnat aprendra a col-locar el consumidor, de forma immersiva, en el centre de
les estrategies de I' empresa. L' assignatura oferira eines per detectar i treballar la
relacié empresa-client.

2. OBJECTIUS

En finalitzar I' assignatura els estudiants seran capacos de:

= Coneixeridominar laimportancia del marqueting directe dins de I' estratégia
de marqueting de I' organitzacio.

» Comprendre la importancia del marqueting directe i interactiu en el mix de
comunicacié de marqueting, i saber com integrar-lo en la resta dels elements
del mix de comunicacid.

» |dentificar els objectius d' un programa de comunicacié directa i interactiva.

» Incorporar-se i contribuir activament en una organitzacio client-céntrica.

» Dissenyar una base de dades de clients per mitja de perfil 360 graus.

= Coneixer les eines de gestio de clients i campanyes.

» Gestio basica de clients: desenvolupament, retencio, fidelitzaci6 i adquisicio.

» Ser capacos de dissenyar un pla de marqueting directe (estrategic i operatiu)
i mesurar la seva eficacia.

3. CONTINGUTS

BLOC 1
TEMA 1: EL CONTEXT | EL MARQUETING DIRECTE

Resultats de I' aprenentatge
L' estudiant després d' estudiar el capitol i realitzar les activitats i casos sera capag
de:

e Coneixer el mercatil' entorn actual on aplicar el marqueting directe.
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e Técniques de comunicacio envers el client.

o Conéixer les activitats de marqueting orientades a contribuir al valor de client
i quines son les darreres tendencies dins de la materia i I' impacte de la
tecnologia.

e Entendre |'impacte que tenen el canvi de comportament del client tant en
les organitzacions, com en |' estrategia de marqueting.

o Coneéixer les diferéncies entre enfocar-se en el client versus enfocar-se en el
producte/servei, o el canal de distribucio.

Contingut

1. Concepte i abast del marqueting directe.
Variables del marqueting directe.
Exemples de campanyes de marqueting directe (classics i digitals).
Campanyes de marqueting directe als Mass Media.
Marqueting directe i Internet: Xarxes Socials, contingut viral, UGC, e-mail i
mobile.

A W

o

El Marqueting directe com a canal de distribucio.
7. Tecnologia i marqueting directe.

TEMA 2: EL CLIENT - USUARI

Resultats de I' aprenentatge
L' estudiant després d' estudiar el tema i realitzar els exercicis, sera capag de:

e Aprendre a construir una identitat de client i un perfil 360 graus de client.

e Aprendre com es conformen els perfils de client en totes les seves
dimensions: declarada, transaccional, digital, social, de tercers.

e Coneixer laimportancia de les metadades en el procés de construir un perfil
de client.

e Aprendre els capitols de dades essencials d' un perfil de client 360 graus, i les
seves diferents aplicacions.

e Coneixer les politiques de privacitat, i el marqueting basat en el permis.

e Entendre el cicle de vida del client i les seves fases: consideracio, compra, Us,
servei, recomanacio, i repeticio de compra o abandonament.

e Aprendre les tecniques de representacié del mapa del viatge del client.

e Aprendre les técniques de disseny de I' experiéncia de client.

Contingut
1. De producte a servei.
2. La importancia del Marqueting directe en I'era digital.
3. Identitat de client. Cicle de vida del client.

08/07/2024 REV04 3



centra adsorito &

Euncet UNIVERSITAT POLITECNICA
ggﬁ'ggl Ss BARGELONATEGH

Capitols del perfil de client i les seves aplicacions.

Evolucié del comportament del client.
Focus en el client vs focus en el producte o canal.
Disseny d' experiéncia de client.

© N o Uk

Privacitat i Marqueting de permis.
BLOC 2

TEMA 3: SEGMENTACIO DE CLIENTS

Resultats de I' aprenentatge
L' estudiant després d' estudiar el tema i realitzar els exercicis, sera capac de:
e Conéixer les principals tecniques de segmentacio i la seva aplicacio.
e Aprendre el valor de client a llarg termini.
e Aprendre la matriu valor-risc d' abandonament.
e Aprendre a calcular el valor del client a llarg termini.
e Coneixer la segmentacié de clients per comportament.
e Aprendre a analitzar les dades que ens aporta la matriu RFM.

Contingut
1. Tipus de clients.
2. Principals técniques de segmentacio de clients.
3. Valor de la vida del client.
4. La matriu RFM.

TEMA 4: MARQUETING DE RELACIONS

Resultats de I' aprenentatge
L' estudiant després d' estudiar el tema i realitzar els exercicis, sera capac de:
e Coneixer la gestio del Customer Experience (CXM).
e Conéixer I' ecosistema omnicanal i social.
e Conéixer la gesti6 de dialegs amb clients entrants i sortints.
e Aprendre la gestié de campanyes de marqueting relacional.
e Coneixer les particularitats del servei al client.
e Coneixer les eines de gesti6 de clients i campanyes: CRM, Dialeg i Servei al

client.
Contingut
1. CXM.

2. Ecosistema omnicanal i social.
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Dialeg amb clients.

Campanyes de marqueting relacional.
E-mail marqueting.

Servei al client.

Eines de gesti6 de clients i campanyes.

BLOC 3

TEMA 5: PERSONALITZACIO, TARGETING | OPTIMITZACIO

Resultats de I' aprenentatge

L' estudiant després d' estudiar el tema i realitzar els exercicis, sera capac de:

Aprendre la personalitzacié de continguts, ofertes i productes.

Coneixer les tecniques d' optimitzacio de la ratio de conversio de continguts.
A/B test.

Coneixer les técniques d' optimitzacié de la ratio de conversié de productes.
Recomanacions.

Aprendre la segmentacio i targeting de clients per a campanyes.

Coneixer les tecniques d' optimitzacié de la ratio de conversié de clients.
Coneixer les tecniques de Lift analysis, que es basa en els 6 factors de
conversid per avaluar les experiencies del visitant a una web: Proposta de
valor, Claredat, Rellevancia, Distraccio, Urgencia i Ansietat.

Contingut

1.

o vk W

Personalitzaci6 de continguts, ofertes i productes.
Optimitzacio via A/B test.

Optimitzacio via algoritmes de recomanacions.
Segmentacio i targeting de clients per a campanyes.
Optimitzacio de la ratio de conversio de clients.

Lift analysis.

TEMA 6: GESTIO DE CLIENTS | MONITORITZACIO

Resultats de I' aprenentatge

L' estudiant després d' estudiar el tema i realitzar els exercicis, sera capac de:

Aprendre la relacié entre gestio estrategica i segmentacié de clients.
Aprendre les técniques de desenvolupament de clients: cross-sell i up-sell.
Conéixer les plataformes de gestié de recomanacions personalitzades.
Aprendre les técniques de mesurament de la satisfaccié de clients.
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o Conéixer les tecniques de retenci¢ i fidelitzacio de clients.

Contingut
1. Gestid estrategica de clients.
Tecniques de desenvolupament de clients.
Plataformes de recomanacié.
Retenci¢ i fidelitzacio de clients.

vk W

Opinions d' usuaris i generar noves idees.

4. METODOLOGIA D' ENSENYAMENT | APRENENTATGE

Grup presencial:

L' assignatura Marqueting Directe es desenvolupa mitjancant classes magistrals
participatives, en les quals s' explicara el contingut teoric a través de la ponéencia del
professorat i de material didactic i practic. Amb les practiques a classe i els treballs
a casa s'espera reafirmar els conceptes i procediments que s'han presentat a la
classe.

L' alumnat haura de dedicar temps d' estudi a les lectures obligatories i el material
del temari.

Les principals activitats que es realitzaran soén:

e Alllarg de I' assignatura es realitzaran activitats com participacié en debats,
comentari d' actualitat del marqueting digital i resoluci6 de casos practics.

e C(lasses practica de resolucio, amb la participacié dels estudiants, de casos
practics i/o exercicis relacionats amb els continguts de la matéria.

e Treball en grup/cooperatiu amb presencia del professorat.

Grup semipresencial:

L' assignatura Marqueting Directe s ' impartira a través de classes participatives que
permetran consolidar els conceptes publicats en el material del campus virtual:
lectura de material didactic, textos i articles relacionats amb els continguts de la
mateéria. Amb les practiques a classe i els treballs a casa s'espera reafirmar els
conceptes i procediments que s'han presentat a la classe.

Les principals activitats que es realitzaran son:

e C(Classes practiques de resolucié, amb la participacié dels estudiants, de casos
practics i/o exercicis relacionats amb els continguts de la mateéria.
e Treball en grup/cooperatiu amb presencia del professorat.
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D' acord amb el Pla Bolonya, el model premia I' esfor¢ constant i continuat de [I'

estudiantat. Un 40% de la nota s' obté de I' avaluacié continua de les activitats

dirigides i el 60% percentatge restant, de I' examen final presencial. L' examen final

té dues convocatories.

La nota final de I'assignatura (NF) es calculara a partir de la seguent férmula:

= NF=Nota Examen Final x 60% + Nota Avaluacié Continuada x 40%
*» Nota minima de I'examen final per calcular la NF sera de 40 punts sobre 100.
» L'assignatura queda aprovada amb una NF igual o superior a 50 punts sobre

100.

Grup presencial:

Tipus d' activitat

Descripcié

% Avaluacio

continua
Lliuraments: 20%
Treball grupal De;envolupam.ent d" un ca's real 10%
aplicant la teoria ensenyada a I' aula.
Treball grupal De;envolupam.ent d" un ca's real 50
aplicant la teoria ensenyada a I' aula.
Treball grupal De§envolupam.ent d" un ca's real 10%
aplicant la teoria ensenyada a I' aula.
Treball grupal Desenvolupam.ent d" un ca's real 50
aplicant la teoria ensenyada a I aula.
Treball individual De;envolupam.ent d un ca's real 15%
aplicant la teoria ensenyada a I' aula.
D I ' I
Treball individual e;envo upam.ent d' un ca’s red 10%
aplicant la teoria ensenyada a I' aula.
Treball individual Pla de Marqueting directe (pitch) 10%
Treball en equip Pla de Marqueting directe (document 30%
formal) 0
Treball en equip Pla de Marqueting directe (ppt) 5%
Questionaris: 20%
Examen parcial | Parcial bloc 112 100%
Examen final 60%
| Examen final 100%

Grup semipresencial:
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Tipus d' activitat Descripcié ’ .
continua

Lliuraments: 25%
Treball grupal De§envolupam.ent d" un ca's real 15%

aplicant la teoria ensenyada a I aula.
Treball grupal Degenvolupam.ent d" un cajs real 15%

aplicant la teoria ensenyada a I aula.
Treball grupal De§envolupam.ent d" un ca's real 15%

aplicant la teoria ensenyada a I' aula.

Desenvolupament d' un cas real
Treball grupal . vo'up . N . 10%

aplicant la teoria ensenyada a I' aula.
Treball individual Pla de Marqueting directe (pitch) 10%
Treball en equip Pla de Marqueting directe (document 30%

formal)
Treball en equip Pla de Marqueting directe (ppt) 5%
Questionaris: 15%
Examen parcial | Parcial bloc 112 100%
Examen final 60%

| Examen final 100%
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