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1. DESCRIPCIO GENERAL

L' objectiu de I' assignatura és transmetre els coneixements teorics i practics que
necessita un professional del marqueting i comunicacio per, a través d'un CRM, digitalitzar,
ordenar, automatitzar i analitzar els processos comercials (marqueting, vendes i servei)
d'una empresa.

L' assignatura descobrira a I' alumne el potencial d' utilitzar una eina de gestié de dades
com el CRM per:

e Coneixer millor els seus potencials clients i clients per brindar-los millors
experiéncies d'usuaris/clients.

e Coneixer i potenciar l'interes dels futurs clients en els productes/serveis que brinda
I'empresa.

e Utilitzar funcionalitats del CRM per generar leads, interessar-los, vendre' Is i
fidelitzar-los.

e Incrementar la productivitat dels equips comercials per a una major consecucio dels
seus objectius.

e Ajudar a posar tracabilitat d' on provenen els leads i clients per prendre millors
decisions de marqueting, vendes, servei i negoci.

e Automatitzar tots aquells processos interns i externs del model comercial que
ajudin a incrementar la productivitat i eficiencia dels equips.

e Crear un model de machine learning en |' ambit del CRM.
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2. TEMARI

TEMA 1. Introduccié al CRM i Intel-ligéncia de Marqueting.

Resultats d' aprenentatge a adquirir

L' estudiant després d' estudiar els temes i realitzar els exercicis, sera capag de:

e Comprendre el significat d'Intel-ligéncia de Marqueting i de CRM.
e Diferenciar qué és un CRM dins del programari stack d'una organitzacio.
e (Coneéixer a configurar un sistema CRM
e Saber recopilar i segmentar dades de clients
Contingut

1.1 Introduccié al CRM & Marqueting Intelligence
1.2 Configuracié basica d' un sistema CRM

1.3 Recopilacié de dades de clients

1.4 Segmentaci6 de clients

TEMA 2. Clients i estratégies de retenci6

Resultats d' aprenentatge a adquirir
L' estudiant després d' estudiar els temes i realitzar els exercicis, sera capac de:

e Descobrir com un CRM permet coneixer l'interés i la intencié dels usuaris. Dades explicites i
dades implicites.
Crear i coneixer eines de creacié de buyer persones i customer journey
Saber analitzar i extreure' n conclusions a partir del cicle de vida del client
Implementar estrategies de cross-selling, up-selling i estratégies omnicanal en un CRM

Contingut

2.1 Creacio de buyer persona

2.2 Eines per crear Customer Journey Maps

2.3 Analisi del cicle de vida del client

2.4 Estratégies de retencio de clients

2.5 Implementaci6 d' estratégies de cross-selling i up-selling
2.6 Implementaci6 d' estratégies omnicanal

08/07/2024 REV04 2



cantro adscrito a:

Euncet UNIVERSITAT POLITECNICA
Egﬁg}ﬁss BARGELONATEGH

TEMA 3. Automatitzacié de marqueting

Resultats d' aprenentatge a adquirir
L' estudiant després d' estudiar els temes i realitzar els exercicis, sera capac de:

Coneixer les principals eines de creacié de fluxos de treball.

Crear workflows efectius en un CRM

Dissenyar campanyes d' email marqueting i analitzar les meétriques més comunes
Automatitzar processos de Marqueting.

Automatitzar processos de Vendes.

Contingut

3.1 Configuracié de fluxos de treball

3.2 Optimitzacié de processos interns amb CRM

3.3 Integracié de CRM amb altres eines de treball

3.4 Disseny de campanyes d' email marqueting efectives
3.5 Analisi de meétriques d' email marqueting

3.6 Analisi del ROl en campanyes de marqueting

TEMA 4. Integraci6 de RRSS en un CRM i gesti6 de leads

Resultats d' aprenentatge a adquirir

L' estudiant després d' estudiar els temes i realitzar els exercicis, sera capag de:

e Aprendre aintegrar les xarxes socials en |' estrategia de CRM
e Codificar i analitzar sentiments en xarxes socials
e Optimitzar experiéncies mobil en CRM
e Aprendre a gestionar leads en CRM
Contingut

4.1 Integracié de xarxes socials en |' estratégia de CRM
4.2 Analisi de sentiments en RRSS

4.3 Optimitzacio de I' experiencia mobil en CRM

4.3 Gestio de leads: De la captacié a la conversio
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4.3.1 Scoring de leads: Implementacio practica
4.3.2 Nurturing de leads: Creaci6 de contingut personalitzat

TEMA 5. Analisi del funnel de vendes en un CRM

Resultats d' aprenentatge a adquirir

L' estudiant després d' estudiar els temes i realitzar els exercicis, sera capag de:

e Coneixer com realitzar informes de seguiment de Marqueting i Vendes.

e Crear informes de Marqueting i de Vendes.

e Generar panells personalitzats per mesurar.

e Mesurar els enviaments d' email i les campanyes per prendre decisions.
Contingut

5.1 Analisi de I'embut de vendes

5.2 Optimitzacié del procés de vendes amb un CRM
5.3 Analisi de cohort per a la retencio6 de clients

5.4 Creaci6 de programes de fidelitzacio efectius
5.5 Mesurament i millora de la satisfaccié del client
5.6 Creaci6 de dashboards efectius

5.7 Creacié d' informes personalitzats

TEMA 6: Implementaciod de la Intel-ligéncia Artificial en un CRM

Resultats d' aprenentatge a adquirir
L' estudiant després d' estudiar els temes i realitzar els exercicis, sera capag de:

e Aprendre la importancia de programar amb Python
e Aprendre de manera practica tots els passos per crear models de machine learning

en el context de CRM
Contingut

6.1 Gesti6é de dades: Neteja i tractament

6.2 Implementacié de técniques de Machine Learning en un CRM
6.3 Analisi predictiva

6.4 Implementacié de chatbots per a atencio al client

6.5 Personalitzaci6 de I' experiencia del client

6.6 Gestid de queixes i feedback de clients
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TEMA 7: Projectes, ética i Marqueting Intelligence

Resultats d' aprenentatge a adquirir
L' estudiant després d' estudiar els temes i realitzar els exercicis, sera capag de:

e Coneixer la metodologia agil i aplicar-la a un cas practic
e Coneixer I'ética i privacitat en CRM i Marqueting Intelligence
e Analitzar tendencies de mercat i competidors amb eines de Marqueting Intelligence

Contingut

7.1 Gestio de projectes: Metodologies agils

7.2 Etica i privacitat en CRM i Marqueting Intelligence

7.3 Analisi de tendéencies de mercat amb Marqueting Intelligence
7.4 Analisi de competidors amb eines de Marqueting Intelligence

3. METODOLOGIA D' ENSENYAMENT | APRENENTATGE

En la modalitat presencial, la dinamica de treball es basa en classes expositives
participatives complementades amb lectura per avancat dels temes, exercicis de classe i
els treballs a casa. Amb les practiques a classe i els treballs a casa s'espera reafirmar els
conceptes i procediments.

Els alumnes tindran accés a un CRM professional per practicar tots els conceptes vistos a
classe, seguint una metodologia Learning by Doing.

En la modalitat semipresencial, els continguts de |I' assignatura seran recapitulats i es
plantejaran debats i sistemes de treball durant les sessions formatives al mateix temps que
es realitzaran algunes activitats i exercicis a casa que permetin a |' alumne assolir el nivell
adequat per desenvolupar-se d' una manera competitiva en un entorn laboral.

4. SISTEMA D' AVALUACIO

D'acord amb el Pla Bolonya, el model premia I' esfor¢ constant i continuat de |' 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.

08/07/2024 REV04 5



cantro adscrita

Euncet UNIVERSITAT POLITECNICA
ggﬁg};ﬁss BAROELONATEGH

La nota final de I'assignatura (NF) es calculara a partir de la segtient 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.

Activitats d' avaluacié continua en la modalitat presencial:

Tipo d'actividad Descripcié % Eva!uacm
continua
Entregues: 30 %
ENTREGA GRUPAL EMAIL MKT 10%
ENTREGA GRUPAL AUTOMATIZACIO 10%
AMB MAKE
ENTREGA GRUPAL ANALISIS DE 10%
SENTIMENTS EN
RRSS
ENTREGA GRUPAL CAMPANYA DE 10%
GESTION DE LEADS
ENTREGA GRUPAL | CREACIO D’AGENTS 10%
PROYECTE  FINAL | AUTOMATIZACIO 30%
GRUPAL COMPLETA
PITCH FINAL | PRESENTACIO FINAL 20%
INDIVUAL
Questionaris: 10 %
TEST 1 10 preguntes tipo test 5%
TEST 2 10 preguntes tipo test 5%
TEST 3 10 preguntes tipo test 20%
TEST 4 10 preguntes tipo test 20%
TESTS 10 preguntes tipo test 20%
TEST 6 10 preguntes tipo test 20%
TEST 7 10 preguntes tipo test 10%
Examen final: 60 %
Examen final 100%

Activitats d' avaluacié continua en la modalitat semipresencial:

% Evaluacio

Tipo d'actividad Descripcio .
continua

Entregues: 30 %
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ENTREGA GRUPAL EMAIL MKT 10%
ENTREGA GRUPAL AUTOMATIZACIO 10%
AMB MAKE
ENTREGA GRUPAL CAMPANYA DE 10%
GESTIO DE LEADS
PROYECTE FINAL | AUTOMATIZACIO 40%
GRUPAL COMPLETA
PITCH FINAL | PRESENTACIO FINAL 30%
INDIVUAL
Questionaris: 10 %
TEST 1 10 preguntes tipo test 5%
TEST 2 10 preguntes tipo test 5%
TEST 3 10 preguntes tipo test 20%
TEST 4 10 preguntes tipo test 20%
TEST5 10 preguntes tipo test 20%
TEST 6 10 preguntes tipo test 20%
TEST 7 10 preguntes tipo test 10%
Examen final: 60 %
Examen final 100%
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