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2. Descripcién y objetivos de la materia

La asignatura comprende las actividades que se desarrollan en el drea de la creacién de capital social en una organizacién
empresarial en sus aspectos especificos, con el manejo adecuado de la informacién de la empresa y del mercado para la revision
exhaustiva de todas las acciones comerciales y su posterior propuesta de mejora de la red social que soporta la gestion de mercado
de la empresa.

Aspiramos a cubrir algunas herramientas especificas relacionadas a la comprension y aplicacion de las principales técnicas y
métodos de la gestion social de redes de marketing en la solucién de problemas que se presentan mds frecuentemente en el
entorno comercial complejo, globalizado y competitivo.

Con el curriculo de la carrera se articula con todas las materias, ya que el marketing relacional apoya a entender a cada uno de los
actores en la relaciones personales y empresariales.

3. Contenidos

01. Historia - Origenes y Evoloucién del Marketing Relacional

1.1 Introducciéon al Marketing Relacional (2 horas)

1.2 Escuelas representativas del Marketing Relacional (2 horas)

1.3 La evlolucion del Marketing de Servicios (2 horas)

1.3 Del mercado transaccional al mercado relacional (2 horas)

02. Marketing relacional

2.1 La relacion como fundamento esencial del Marketin Relacional (2 horas)

2.2 Caracteristicas del Marqueting Relacional: Interactividad, direccionalidad, memoria (2 horas)
2.4 Caracteristicas del Marketing Relacional:receptividad, airentacién al clientem participacion (2 horas)
2.5 Los seis principios del Marketing Relacional: informacioén, inversion, individualizacién (2 horas)
2.6 Los seis principios del Marketing Relacional: interaccion, integracién, intencién. (2 horas)

03. Rentabilidad de Fidelizar al cliente: Valor del cliente

3.1 El valor del esfuerzo: producto-marca/servicio/precio/reducir necesidades/reducir inseguridades (2 horas)
3.2 La Pirdmide de clientes (2 horas)

3.2 El valor del cliente (2 horas)

3.3. Andlisis de caso de éxito: como se mide el valor del cliente (2 horas)

3.4 Errores tipicos en la implementacién del Marketing Relacional (2 horas)

3.5 Estrategias de relacion para ganar y mantener clientes (2 horas)

04. Empresa orientada al Cliente

4.1 Estrategias Organizacionales (2 horas)

4.2 Estrategias Comerciales (2 horas)
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4.3 Desarrollo Talento Humano (endomarketing) (2 horas)
4.4 Relacién con el cliente (2 horas)
4.5 Los momentos de la verdad (2 horas)
05. Modelo Conceptual del Marketing Relacional
5.1 Las 5 dreas del Marketing Relacional (2 horas)
5.2 Herramientas fundamentales del Marketing Relacional (2 horas)
5.3 Analisis de casos de éxitos campanas de markteing relacinal (2 horas)
06. El CRM automatizacién de la filosofia empresarial
6.1 Defiinicon del CRM (2 horas)
6.2 Diferencia entre el CRM y el Marketing Relacional (2 horas)
6.3 Arquitectura del CRM y drea invoucradas (3 horas)
6.4 Errores Tipicos del concepto del CRM (3 horas)
6.5 CRM andliitica, colabortivo y onmicanal (3 horas)
6.6 Indicadores de medicion y evaluacion (3 horas)
(2 horas)

4, Sistema de Evaluacién

Resultado de aprendizaje de la carrera relacionados con la materia
Resultado de aprendizaje de la materia Evidencias
ab. Estudiar y comprender las necesidades sociales, culturales y empresariales de la sociedad.

-Aplicar los modelos de Andlisis Psicoldgico del comportamiento del -Evaluacion escrita
consumidor -Proyectos
-Resolucién de
ejercicios, casos y otros
-Trabajos prdcticos -

roductos
as. Manejar de forma eficiente las aplicaciones de Software en el campo del Marketing.
-Manejar adecuadamente la gestion integral del cliente -Evaluacioén escrita
-Informes
-Proyectos

-Visitas técnicas

Desglose de evaluacién

Evidencia Descripciéon Contenidos silabo a Aporte | Cdlificacién Semana
evaluar
Evaluacién s Semana: 5 (15/10/18
escrita individual APORTE 1 10 al 20/10/18)
Evaluacién Semana: 10 (19/11/18
escrita osd APORTE 2 10 al 24/11/18)
Proyectos fsfsd APORTE 3 5 Semana: 15 (al)
Evaluacion yiyt APORTE 3 5 Semana: 15 (al )
escrita
Evaluacién Semana: 19-20 (20-01-
escrita fsdfsdf EXAMEN 20 2019 al 26-01-2019)
Evaluacion asas SUPLETORIO 20 Semana: 21 (al )
escrita
Metodologia

Los diferentes trabajos de investigaciéon, casos empresariales, talleres, investigaciones dirigidas se considerardn los siguientes
aspectos: a) fuentes bibliogrdficas, b) calidad de la informacién solicitada y ¢) conclusion personal o grupal del trabajo realizado.

Criterios de Evaluacion

Desarrollar competencias que proveen conocimientos y destrezas en la gestién relacional con el cliente.

5. Referencias
Bibliografia base

Libros
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Autor Editorial Titulo ARo ISBN
PHILIP KOTLER pearson DIRECCION DE MARKETING 2012 978-6-07-321245-8
Robert Dwyer, John F. McGraw-Hill Marketing industrial: conexién entre 2007
Tanner la estrategia, las relaciones y el
aprendizaje
Web
Autor Titulo URL

Cérdoba Lopez, José

Del marketing fransaccional al marketing

http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=265420457002

Lluis G. Renart

Marketing relacional: 3café para todos?

https://ebookcentral.proquest.com/lib/uasuaysp/detail.

Abaeté de Azevedo and Obsesién por el cliente: como obtener y

https://ebookcentral.proquest.com/lib/uasuaysp/detail.

Software

Bibliografia de apoyo
Libros

Web

Autor

Titulo

URL

Marcos Ferndndez Otero ,

and Miguel Navarro
Huerga

Sistemas de Gestion de Relaciones con
Clientes en las Empresas (CRM)

https://ebookcentral.proquest.com/lib/uasuaysp/detail.

Hugo Brunetta

CRM, la guia definitiva: estrategia de
gerenciamiento de la relacién con los
clientes

https://ebookcentral.proquest.com/lib/uasuaysp/reader.
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