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Requisitos:
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Generales:
Transversales:
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Objetivos

Contenidos

La Gestion de la Relaciéon conlel Cliente (CRM) no'es un conceptorni un
proyecto, es una ESTRATEGIA DE NEGOCIOS ique busca canocer;
prever y administrar.las necesidades de sus/clientes. Por tanto, iesta
asignatura introduce al alumno’en el campo de la moderna gestion
empresarial orientada al cliente'y que integra todas las actividades
relacionadas’con'el’mismo. Proporciona una vision general de/ CRM, sus
componentes y relevancia en un escenario/de negocios extremadamente
cambiante;.aprendiendo como-evaluar las necesidades y articular un plan
viable de CRM-para su organizacion, generando yvalor afiadido.

No son necesarios conocimientos previos.

CG2,CG4, CG6, CB7, CBY9Y/CB10

CES5;.CE7,.CE8 y CE10

El objetivo fundamental del curse s dotar a los'alumnos’de los
conocimientos y metodologia“para’definir,.planificar e implementar un
programa de CRM en la organizacion, desde el punto de vista de negocio,
no tecnoldgico.

PARTE |I: FUNDAMENTOS TEORICOS'DE CRM
Tema1. Concepto de CRM
1.Introduccion--€RM y Marketing
2-El cliente
3. Definicién de CRM
4. Tecnologia de CRM
5. Evaluacion de la tecnologia de CRM
5.1. Evaluacion de CRM de Gartner
5.2. Métodos evaluacion F/OSS para CRM

PARTE II: ESTRATEGIAS DE IMPLANTACION DE CRM
Tema 2. Implementaciéon de un CRM



Evaluacion

Bibliografia

1. Justificacion de la necesidad de un CRM
2. Estrategia de implantacién de un CRM
3. Implementacion tecnolégica de CRM

PARTE lll: USO.PRACTICO DE TECNOLOGIAS DE CRM
Tema 3. Introduccion al CRM

1. Arquitecturatecnoldgica

2. Instalacién

3. Entorno general

4. Gestion de usuarios y accesos del CRM

5. Parametrizacion y Administracién’basica

Tema 4. Automatizacion'de la'Fuerza de Ventas.(Sales Force
Automation, SFA)

1. Introduccién

2. Funcionalidades del SFA

3. Gestion de actividades con'el'CRM

4. SFA en el'CRM

Tema'5. Automatizacion del Marketing, Soporte al Cliente 'y
Analiticas-Basicas

1.-Marketing y Soporte; al Cliente dentro.de la funcion comereialide la
empresa

2. -Marketing-.automation

3. Support.automation

4. Reporting basico

Tema 6. Inteligencia de Negocio y CRM
1. Inteligencia:.de negocio

1.1. Introduecion

1.2. Arquitectura

1.3. Software
2. Inteligencia de negocio con/.CRM

2.1. Definicion modelo de DW

2.2. Origen de datos

2.3. ETL: desde CRM a un'DW

2.4. OLAP: una vision practica

2:5. DM: una vision practica’con KNIME

~‘Resolucion-de‘gjercicios-individuales 50%

- Trabajo grupal40%

- Participacion y actitud del/la‘alumno/a en‘clase™a lo largo del semestre
10%
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