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1 DESCRIPCION GENERAL

El objetivo general del curso es ofrecer los conocimientos tedricos y practicos que necesita un

profesional del marketing y la comunicacidn para aplicar técnicas y herramientas de gestién de clientes.

Capacitando al estudiante en las técnicas basicas que le permitiran enfocarse en el cliente y en las

funciones de marketing asociadas; construir un perfil 360 grados del cliente; segmentar a los clientes;

ejecutar el didlogo de marketing con clientes; familiarizarse con la gestién de experiencia de clientes

(CXM) y de relaciones (CRM).

También se capacita al alumno en técnicas de personalizacidn, targeting y optimizacién del ratio de

conversion. Finalmente se forma a los mismos en las nociones de gestion de clientes: desarrollo,

retencion, fidelizacion y adquisicion de clientes.



2 OBIJETIVOS

Al finalizar el curso el estudiante serd capaz de:

Incorporarse y contribuir activamente en una organizacion cliente-céntrica.

Disefiar una base de datos de clientes por medio de perfil 360 grados

Segmentar a los clientes por valor y riesgo

Segmentar a los clientes por comportamiento y RFM

Gestionar didlogos omnicanal entrantes y salientes con clientes

Conocer las herramientas de gestidn de clientes y campanas: CRM, Dialogo y Servicio al cliente.
Gestionar la personalizacidn y optimizacion de contenidos y ofertas

Gestionar el targeting y optimizacion de publicos y productos

Gestion bdsica de clientes: desarrollo, retencidn, fidelizacidn y adquisicion.

3 CONTENIDOS

TEMA 1: FOCO EN EL CLIENTE

Resultados del Aprendizaje:

El estudiante después de estudiar el capitulo y realizar las actividades y casos sera capaz de:

Conocer las actividades de marketing orientadas a contribuir al valor de cliente.

Entender el impacto que tienen el cambio de comportamiento del cliente tanto en las organizaciones,
como en la estrategia de marketing.

Conocer las diferencias entre enfocarse en el cliente versus enfocarse en el producto/servicio, o el canal
de distribucion.

Entender el ciclo de vida del cliente y sus fases: consideracién, compra, uso, servicio, recomendacion, y
repeticion de compra o abandono.

Aprender las técnicas de representacion del mapa del viaje del cliente.

Aprender las técnicas de disefio de la experiencia de cliente.

Contenido:

11
1.2
13
1.4
15
1.6

La era del cliente. Implicaciones para las organizaciones
Evolucion del comportamiento del cliente

Foco en el cliente versus foco en el producto o canal
Ciclo de vida del cliente

Mapa del viaje del cliente

Disefio de experiencia de cliente
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TEMA 2: PERFIL DE CLIENTE 360 GRADOS

Resultados del Aprendizaje:

El estudiante después de estudiar el capitulo y realizar las actividades y casos sera capaz de:
e Aprender a construir una identidad de cliente y un perfil 360 grados de cliente.
e Aprender cdmo se conforman los perfiles de cliente en todas sus dimensiones: declarada, transaccional,
digital, social, de terceros.
e Conocer los componentes del perfil social.
e Conocer la importancia de los metadatos en el proceso de construir un perfil de cliente.
e Aprender los capitulos de datos esenciales de un perfil de cliente 360 grados, y sus diferentes aplicaciones.
e Conocer las politicas de privacidad, y el marketing basado en el permiso.

Contenido:

2.1 Identidad de cliente

2.2 Dimensiones del perfil 360 grados de cliente
2.3 Perfil social

2.4  Metadatos y categorias

2.5 Capitulos del perfil de cliente y sus aplicaciones
2.6  Privacidad y Marketing del permiso

TEMA 3: SEGMENTACION DE CLIENTES

Resultados del Aprendizaje:

El estudiante después de estudiar el capitulo y realizar las actividades y casos sera capaz de:
e Conocer las principales técnicas de segmentacion y su aplicacion.
e Aprender el valor de cliente a largo plazo.
e Aprender la matriz valor-riesgo de abandono.
e Aprender a calcular el valor del cliente a largo plazo.
e Conocer la segmentacion de clientes por comportamiento.
e Aprender a calcular la segmentacion RFM.

Contenido:

3.1 Inteligencia de clientes

3.2 Principales técnicas de segmentacion de clientes
3.3  Valor de cliente a largo plazo

3.4 Matriz valor-riesgo de abandono

3.5  Cdlculo del valor de cliente a largo plazo

3.6 Técnicas de segmentacion por comportamiento
3.7 Segmentacion RFM



TEMA 4: MARKETING DE RELACIONES

Resultados del Aprendizaje:

El estudiante después de estudiar el capitulo y realizar las actividades y casos sera capaz de:

Conocer la gestiéon del Customer experience y relationship management (CXM/CRM).

Conocer el ecosistema omnicanal y social.

Conocer la gestidn de didlogos con clientes entrantes y salientes.

Aprender la gestidon de campanias de marketing relacional omnicanal.

Conocer las particularidades del servicio al cliente.

Conocer las herramientas de gestidn de clientes y campafias: CRM, Dialogo y Servicio al cliente.

Contenido:

4.1 CXM/CEM y CRM

4.2  Ecosistema omnicanal y social

4.3  Didlogo con clientes: entrante y saliente

4.4  Campafias de marketing relacional

4.5  Servicio al cliente

4.6 Herramientas de gestidn de clientes y campafias

TEMA 5: PERSONALIZACION, TARGETING Y OPTIMIZACION

Resultados del Aprendizaje:

El estudiante después de estudiar el capitulo y realizar las actividades y casos sera capaz de:

Aprender la personalizacién de contenidos, ofertas y productos.

Conocer las técnicas de optimizacion del ratio de conversion de contenidos. A/B test.

Conocer las técnicas de optimizacion del ratio de conversion de productos. Recomendaciones.
Aprender la segmentacion y targeting de clientes para campafias.

Conocer las técnicas de optimizacion del ratio de conversion de clientes.

Conocer las técnicas de Lift analysis.

Contenido:

5.1  Personalizacidn de contenidos, ofertas y productos
5.2  Optimizacién via A/B test

5.3  Optimizacion via algoritmos de recomendaciones
5.4  Segmentacion y targeting de clientes para campafias
5.5  Optimizacién del ratio de conversion de clientes

5.6 Lift analysis



@

Business DE CATALUNYA

Euncet @ UNIVERSITAT POLITECNICA GUIA DOCENTE 2017-18
School BARCELONATECH MARKETING DIRECTO

TEMA 6: GESTION DE CLIENTES

Resultados del Aprendizaje:

Aprender la relacién entre gestidn estratégica y segmentacion de clientes.

Aprender las técnicas de desarrollo de clientes: cross-sell y up-sell.

Conocer las plataformas de gestion de recomendaciones personalizadas.

Aprender las técnicas de medicion de la satisfaccion de clientes. NPS - Net promoter score.
Conocer las técnicas de retencion y fidelizacion de clientes.

Aprender las técnicas de captacidn de clientes potenciales (mellizos de clientes valiosos).

Contenido:

6.1 Gestion estratégica y segmentacién de clientes

6.2 Técnicas de desarrollo de clientes: cross-sell y up-sell

6.3 Plataformas de recomendacion

6.4 NPS - Net promoter score

6.5 Retencidn y fidelizacion de clientes

6.6 Captacion de clientes potenciales (mellizos de clientes valiosos)

TEMA 7: PROYECTO PLAN CRM & CXM

Resultados del Aprendizaje:

Gestionar los clientes de una marca hipotética

Definir el consumer journey y el customer experience
Definir el perfil de cliente y las buyer personas

Definir la segmentacion de clientes

Definir el plan de contactos omnicanal

Definir los mensajes y contenidos personalizados
Seleccionar una herramienta de marketing omnicanal
Realizar un proyecto practico de marketing omnicanal
Presentacion y debate de resultados.

Contenido:

7.1  Consumer journey & CX

7.2 Perfil de cliente & Personas

7.3 Segmentacion de clientes

7.4  Plan de contactos omnicanal

7.5 Mensajes y contenidos personalizados
7.6  Herramientas de marketing omnicanal



7.7  Proyecto practico de marketing omnicanal
7.8 Debate de resultados

4 METODOLOGIA DE ENSENANZA Y APRENDIZAJE

Se basa en clases expositivas participativas complementadas con lectura de los temas, ejercicios de clase
y los trabajos en casa. Con las practicas en clase y los trabajos en casa se espera reafirmar los conceptos

y procedimientos de cdlculo. Es necesario que el estudiante lleve a clase un ordenador.

5 EVALUACION

De acuerdo con el Plan Bolonia, el modelo premia el esfuerzo constante y continuado del estudiantado.
Un 40% de la nota se obtiene de la evaluacion continua de las actividades dirigidas y el 60% porcentaje
restante, del examen final presencial. El examen final tiene dos convocatorias.

La nota final de la asignatura (NF) se calculara a partir de la siguiente férmula:
NF = Nota Examen Final x 60% + Nota Evaluaciéon Continuada x 40%

e Nota minima del examen final para calcular la NF serd de 40 puntos sobre 100.
e Laasignatura queda aprobada con una NF igual o superior a 50 puntos sobre 100.
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