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1. COMPETENCIAS Y RESULTADOS DE APRENDIZAJE
1.1. Competencias

Competencias generales:

Aplicar los conocimientos adquiridos en el contexto de las organizaciones y empresas, asi como
en especial en el campo de la comunicacion comercial y el entorno digital.

Integrar los conocimientos adquiridos y enfrentarse a la complejidad de formular juicios a partir
de una informacion que, siendo incompleta o limitada, incluya reflexiones sobre aspectos
sociales, econdmicos y éticos.

Comunicar sus conclusiones y los conocimientos y razones Ultimas que las sustentan de un
modo claro y eficaz tanto a publicos especializados como a los no especializados.

Poseer las habilidades de aprendizaje que les permita continuar estudiando de un modo que
habra de ser en gran medida autodirigido o autbnomo, para poder permanecer a la altura de
los retos tecnoldgicos.

Poseer las habilidades de aprendizaje que les permita iniciar una carrera académica en el area
de conocimiento de las Ciencias de la Comunicacién, después de haber desarrollado durante
un afio una carrera profesional, si ese fuera su deseo.

Demostrar que saben trabajar en equipo de forma eficaz.

Competencias especificas:

Poseer, comprender y saber aplicar conocimientos acerca de los métodos de investigacion
comercial especificos del medio online, aplicando técnicas de investigacion tanto cuantitativas
como cualitativas.

Conocer y comprender las posibilidades que ofrecen las nuevas tecnologias, y en especial la
web 2.0 y 3.0 como medio de relacionarse con el consumidor y aprender de él.

1.2. Resultados de aprendizaje

El estudiante al finalizar esta materia debera ser capaz de resolver problemas, tomar decisiones
y formular juicios a partir de informacién incompleta en cualquier aspecto relacionado con el
marketing y la estrategia online. Este conocimiento se traducird y debera ser demostrado por su
capacidad para:

e Disedfar, planificar y desarrollar una estrategia de relacién con el consumidor a través de

Internet y los medios sociales digitales, que sirva a su vez como base para un plan de
investigacion sobre el consumidor y sobre la marca y su reputacion online.
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2. CONTENIDOS
2.1. Requisitos previos
Haber cursado o estar cursando las restantes materias
2.2. Descripcion de los contenidos

1. Conceptos basicos sobre la interaccion y la relacion con clientes a través de Internet.
Estrategias y areas de aplicacion del CRM online
2. Internet como medio de investigacion sobre el consumidor
Entender al usuario y utilizar dicho conocimiento.
Principales métodos y técnicas de investigacion online
Segmentacién online de consumidores y clientes: Busqueda de segmentos afines y
segmentacion por comportamiento (SmartAds y Consumer connect).
3. Lasrelaciones con los clientes en los medios online como herramienta de investigacion
sobre el consumidor.
Investigacion a través de los medios sociales y comunidades virtuales
El CRM como fuente para la investigacion de tendencias y generacion de ideas para
la innovacion.
4. Imagen de marca y reputacién online; principales conceptos
Métodos para medicion y andlisis de la imagen y reputacion online de una marca.
Utilizacién del CRM como medio de generar y transformar la imagen y reputacion online
de una marca.

2.3. Contenido detallado

Presentacion de la asignatura.
Explicacion de la Guia Docente.

1. Marketing Relacional y Experiencial.
Introduccion al Marketing Relacional.
Experiencia de Cliente.

Ciclo de Vida del Cliente.

2. CRM.
Historia, origenes y evolucién del CRM.
CRM Social.
Estrategia, sistemas y soluciones CRM.

3. Investigacion del Consumidor.
Comportamiento del consumidor.
Técnicas de Investigacion.

4. Reputacion online.
Definicién y conceptos.
Gestion y Monitorizacion de la reputacién online.

2.4. Actividades Dirigidas

Durante el curso se podran desarrollar algunas de las actividades, practicas, memorias o
proyectos siguientes, u otras de objetivos o naturaleza similares:

Actividad dirigida 1. Test de conceptos UDL1.
Actividad Dirigida 2. Test de conceptos basicos UD2.

Actividad dirigida 3. Test de conceptos béasicos UD3 y 4.
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El trabajo final consistira en:

Los alumnos tendran que realizar en grupo una investigacion “Mystery Shopper” sobre
una empresa de su eleccion donde se analicen y pongan en practica los diferentes
contenidos abordados en la asignatura en torno al Marketing Relacional y la Experiencia
de Cliente.

2.5. Actividades formativas

Estudio, comprensidn y evaluacion de la materia: 1,4 ECTS (35%). Se incluira material didactico
por cada una de las asignaturas en el Campus Virtual, ademas de pruebas online de seguimiento
y una prueba online final.

Trabajos/proyectos practicos a desarrollar y presentar por el alumno: 2 ECTS (50%). El alumno
debera realizar y entregar a través del Campus Virtual los trabajos y ejercicios practicos
marcados para cada asignatura.

Tutorias: 0,6 ECTS. (15%). La asistencia al alumno en tutorias se realizard mediante foros
académicos, tutorias individuales via correo electrénico y tutorias telepresenciales colectivas
utilizando herramientas especificas de videoconferencia. Obviamente, el alumno que lo desee y
pueda desplazarse, podra concertar una tutoria presencial personal con el profesor en el Campus
de la Universidad Nebrija.

3. SISTEMA DE EVALUACION
3.1. Sistema de calificaciones
El sistema de calificaciones finales se expresard numéricamente del siguiente modo:
0 - 4,9 Suspenso (SS)
5,0 - 6,9 Aprobado (AP)
7,0 - 8,9 Notable (NT)
9,0 - 10 Sobresaliente (SB)

La mencién de "matricula de honor" podra ser otorgada a alumnos que hayan obtenido una
calificacion igual o superior a 9,0.

3.2. Criterios de evaluacién

Convocatoria ordinaria

Sistemas de evaluacién Porcentaje
Participacion en actividades programadas. 10%
Trabajos y proyectos para desarrollar. 40%
Prueba o proyecto final. 50%

Convocatoria extraordinaria

La calificacion final de la convocatoria se obtiene como suma ponderada entre la nota del examen
final extraordinario y las calificaciones obtenidas por practicas y trabajos presentados en
convocatoria ordinaria, siempre que la nota del examen extraordinario sea igual o superior a 5.
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3.3. Restricciones

Calificacion minima

Para poder hacer media con las ponderaciones anteriores es necesario obtener al menos una
calificacion de 5 en la prueba final. Asimismo, es potestad del profesor que el alumno pueda
presentar de nuevo las practicas o trabajos escritos, si estos no han sido entregados en fecha,
no han sido aprobados o se desea mejorar la nota obtenida, siempre antes del examen de la
convocatoria correspondiente (ordinaria/extraordinaria).

Asistencia

El alumno que, injustificadamente, deje de asistir a mas de un 25% de las clases presenciales
podra verse privado del derecho a examinarse en la convocatoria ordinaria

Normas de escritura

Se prestara especial atencién en los trabajos, practicas y proyectos escritos, asi como en los
examenes tanto a la presentacion como al contenido, cuidando los aspectos gramaticales y
ortograficos. El no cumplimiento de los minimos aceptables puede ocasionar que se resten
puntos en dicho trabajo.

3.4. Advertencia sobre plagio

La Universidad Antonio de Nebrija no tolerara en ninglin caso el plagio o copia. Se considerara
plagio la reproduccién de péarrafos a partir de textos de auditoria distinta a la del estudiante
(Internet, libros, articulos, trabajos de compafieros...), cuando no se cite la fuente original de la
que provienen. El uso de las citas no puede ser indiscriminado. El plagio es un delito.

En caso de detectarse este tipo de préacticas, se considerara Falta Grave y se podra aplicar la
sancion prevista en el Reglamento del Alumno.

4. BIBLIOGRAFIA

Bibliografia bésica

- Caivano, R.M. (2010). Aplicaciones Web 2.0: Google Docs. McGraw-Hill Espafia

- Cavaller, V., Sanchez, S., Codina, L. (2014). Estrategias y gestion de la comunicacion
online y offline. Barcelona: Editorial UOC

- Chaffey, D y Ellis-Chadwick, F. Marketing digital 5ed. Estrategia, implementacién y
practica. Pearson.

- Chen, I. & (2003). Understanding customer relationship management (CRM): People,
process and technology. . Business Process Management Journal. 9. 672-688., 672-688.

- Cambra-Fierro, J., Centeno, E., Olavarria, A., & Vazquez-Carrasco, R. (2014). Factores
de éxito de CRM: un estudio exploratorio en el sector bancario espafiol. Universia
Business Review, 149-163.33

- Chiesa de Negri, Cosimo (2009) CRM: Las 5 piramides del marketing relacional: Cémo
conseguir que los clientes lleguen para quedarse. Deusto.

- Coldén Ayala, E. (2017). Disertacion sobre el impacto de la gestién de relaciones con los
clientes (crm) en la lealtad y rentabilidad de la empresa. gurado, Puerto Rico: universidad
del turabo escuela de negocios y empresarismo.

- Computerworld. (17 de junio de 2019). El gasto mundial del mercado CRM crece un
15,6%. Obtenido de Computerworld:

- Curry, J., Curry, A. CRM, Ediciones Gestién 2000, Barcelona.

- Didio, L. (2011). ITIC CRM Deployment Trends Survey. Information Tecnology
Intelligence Consulting ITIC.

- Eurostat. (4 de Marzo de 2020). Enterprises using software solutions, like CRM to
analyse information about clients for marketing purposes. Obtenido de Eurostat:
https://ec.europa.eu/eurostat/web/products-datasets/-/tin00116

- Garcia Valcarcel, Ignacio (2001) CRM. Gestidn de la relacion con los clientes. Fund.
Confemetal.

- Garmendia, F., Romeiro, J. (2007) Es nuevo sistema de informacién de marketing, ESIC
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- https://ec.europa.eu/eurostat/tgm/table.do?tab=table&init=1&language=en&pcode=tin0
0116&plugin=1

- Leiva-Aguilera, J. (2012). Gestion de la reputacion online: crea facilmente tu estrategia
de presencia en la Red. Barcelona: Editorial UOC.

- MacDonald, S. (2020, mayo 13). 12 increibles graficos CRM que no quieres perderte.
Retrieved from Super Office: https://www.superoffice.com/blog/crm-charts/

- Martin, M (2015). Marketing digital. Garcia Maroto Editores.

- Ortiz, M. (2015) Marketing: conceptos y aplicaciones. Universidad del Norte.

- Prato, L.B. (2010) Aplicaciones Web 2.0: redes sociales. Cordoba. Eduvim - Editorial
Universitaria Villa Maria.

- Reinares, P.J., Ponzoa, J.M. (2004) Marketing Relacional. Un nuevo enfoque para la
seduccién y fidelizacion online. Prentice Hall

- Reinares, Pedro (2016) Los Cien errores del CRM. ESIC Editorial.

- Sanjuan, A.; Quintas, N.; Martinez, S. (2014) Tabvertising: Formatos y estrategias
publicitarias en tableta. Universitat Oberta de Catalunya.

- Sarmiento, J.R. (2015). Marketing de relaciones: Aproximacion a las relaciones virtuales.
Dykinson.

- Sugar CRM. (2015). Historia del CRM: de los afios 80' a la actualidad - SumaCRM.
Retrieved from Sugar CRM: https://www.sumacrm.com/soporte/historia-del-crm-hasta-
la-actualidad

- Weber, L. (2010) Marketing en las redes sociales. México D.F. McGraw-Hill
Interamericana.
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presencia en la Red. Editorial UOC.

- Alameda, T. (13 de mayo de 2018). BBVA ya cuenta con 1.000 embajadores de 'design
thinking' en 10 paises. Obtenido de BBVA: https://www.bbva.com/es/bbva-ya-cuenta-1-
000-embajadores-designthinking-10-paises/

- Alcaide J.C., Bernués S., Diaz-Aroca E., Espinosa R., Mufiiz R., Smith C., Marketing Y
Pymes — (2013) -Las principales claves de marketing en la pequefia y mediana empresa-
Edicién On Line. Anahuac Journal, 12(2), pp. 72-95.

- Alfonso, K. (22 de septiembre de 2017). Industria del software y tecnologias de la
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tecnologia, pero no es suficiente. Obtenido de ElI  Colombiano:
https://www.elcolombiano.com/negocios/empresas/el-14-de-las-pyme-invierte-en-
tecnologia-perono-es-suficiente-XG9293653

- Cardador, A. L. (2014). Dimensionar, instalar y optimizar el hardware. Antequera: IC
Editorial.

- Castro, M., Yeves, F. y Peire, J. (2013). Estructura y tecnologia de computadores |
(Gestion y Sistemas). Madrid: Editorial UNED.

- Cedefio, D. (2017). Qué es Economia de la Experiencia de Cliente. Obtenido de WOW
customer experience: https://www.wowcx.com/economia-de-la-experiencia-de-cliente/

- Cifuentes, V. (11 de abril de 2019). Sector de tecnologias tiene déficit de 45.000
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https://lwww.larepublica.co/empresas/sector-de-tecnologiastiene-deficit-de-45000-
empleados-en-colombia-2850190

(6]


https://www.sumacrm.com/soporte/historia-del-crm-hasta-la-actualidad
https://www.sumacrm.com/soporte/historia-del-crm-hasta-la-actualidad
http://www.larepublica.com/

NEBRIJA

Confecamaras. (2018). No. 16 determinantes de la productividad de empresas de
crecimientoacelerado. Confecamaras.

Contreras, C. (2020, febrero 23). Oracle: Los chatbots sirven para disminuir el costo de
una transaccion. Retrieved from Estrategia y Negocios:
https://www.estrategiaynegocios.net/newsletter/newsletter2015/1358719-330/oracle-
los-chatbots-sirven-para-disminuir-el-costo-de-una-transacci%C3%B3n

DANE, D. C. (2018, noviembre 2018). Encuesta de Desarrollo e Innovacién Tecnoldgica
en los sectores Servicios y Comercio (EDITS) 2016 - 2017. Retrieved from DANE:
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Experience, 2015. Forrester.
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Ministerio de Tecnologias de la Informacion. (2018). El Viceministro de Economia Digital,
Daniel Quintero Calle, lanzo la estrategia de Talento Digital en la que anuncié un paquete
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Portafolio. (15 de diciembre de 2018). El impacto de la tecnologia en el desarrollo de la
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de-la-tecnologiaen-el-desarrollo-de-la-economia-naranja-524481

Pwc. (2017). Global 100 Software Leaders. Pwc.

Romero, H. (22 de enero de 2020). Beneficios de gestionar relacion con los clientes.
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de-gestionarrelacion-con-los-clientes-coyuntura-hector-romero-537355

SDANE, D. C. (2018 de noviembre de 2018). Encuesta de Desarrollo e Innovacion
Tecnolégica en los sectores Servicios y Comercio (EDITS) 2016 - 2017. Obtenido de
DANE:
https://www.dane.gov.coffiles/investigaciones/boletines/edit/Bol_EDIT_servicios_2016_
2017.pdf
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Otros recursos

- CRM HUBSPOT

-  CRM SALES FORCE

- Kantar BrandZ (https://www.kantar.com/es/campaigns/brandz-global)
- MarketingDirecto.com

- Puro Marketing

- |AB Spain

- Wearesocial.com

5. DATOS DEL PROFESOR

Nombre y Apellidos Dfa. Pilar Asin Loscertales

Departamento Publicidad

Licenciado en Publicidad y Relaciones Publicas

Titulacién académica . : ) P
Licenciado en Investigacion y Técnicas de Mercado

Correo electrénico pasin@nebrija.es
o Campus de Comunicacion y Artes en Madrid-San Francisco de
Localizacion
Sales
Tutoria Contactar con el profesor previa peticién de hora por e-mail

Licenciada en Publicidad y Relaciones Publicas e Investigacion y
técnicas de Mercado por la Universidad Antonio de Nebrija.

Profesora de Marketing y Publicidad Digital de la Universidad
Nebrija.

Experiencia docente,
investigadora y/o Especialista en branding, comunicacion, estrategia y gestion de
profesional, asi como marketing 360°, experiencia de cliente y CRM.

investigacién del
profesor aplicada ala | 20 afios de experiencia al frente de actividades de comunicacion,

asignatura, y/o imagen y posicionamiento de marca, publicidad, eventos y
proyectos estrategia CRM en las empresas del Grupo BMW en Espafia;
profesionales de BMW, MINI, BMW Motorrad y Alphabet Espafia.

aplicacion.

Ha colaborado con empresas como CARAT Espafia, Heineken o
Iberdrola y desarrollado su labor profesional junto a equipos de alto
desempefio en las principales agencias consultoras, de medios y
publicidad
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