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Introduccion

Estrategias de Marketing Relacional es una asignatura de especialidad de cardcter
obligatorio que se ubica en el sétimo periodo de la Escuela Académico Profesional de
Administracion. Tiene como prerrequisito Investigacion de Mercados y es prerrequisito de
Inteligencia de Negocios y Predictibilidad. La asignatura desarrolla, en un nivel logrado, la
competencia trasversal Gestiéon Organizacional y, en un nivel intermedio, la competencia

especifica Desarrollo de Innovacion y Procesos Empresariales.

Los contenidos generales que la asignatura desarrolla son los siguientes: etapas para el
CRM vy el amacén de datos, metodologia del almacenamiento de datos, el
almacenamiento de datos y las tecnologias de las relaciones, privacidad de los datos
garantizando la confidencialidad, cémo triunfan las companias al emplear el CRM, gestion

de la fidelizacion de los clientes, casos de marketing relacional.

Resultado de aprendizaje de la asignatura

Al finalizar la asignatura, el estudiante serd capaz de disenar estrategias basadas en el
marketing relacional orientado a la fidelizacién entre la empresa y sus clientes con la
correcta y responsable interpretacion de la informacién procedente de las fuentes de CRM

con actitud ética y empdtica.
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Organizacién de los aprendizajes

Unidad 1
Marketing relacional

Duracion

en horas 24

Resultado de
aprendizaje de la
unidad:

Al finalizar la unidad, el estudiante serd capaz de analizar los
conceptos del marketing relacional, identificando lo que
corresponde al dmbito de accidon del marketing relacional, y los
elementos que favorecen el desarrollo de un entorno para su
aplicacién.

Ejes temdticos:

1. El marketing relacional

2. Diferenciando lo que es marketing relacional de lo que parece
marketing relacional

3. Marketing tradicional vs marketing relacional

4. Elementos que favorecen el desarrollo del marketing relacional

5. Efectos de la pandemia en el nuevo entorno y conversatorio sobre
el entorno futuro. 3 Qué pensamos ahora?

Estrategia de marketing relacional

Unidad 2

Duracién
en horas

24

Resultado de
aprendizaje de la
unidad:

Al finalizar la unidad, el estudiante serd capaz de analizar la estructura
que permite la planificacion de estrategias para la implementacion
de un plan de marketing relacional.

Ejes tematicos:

1. Proceso y fases de la de planificaciéon de la estrategia relacional
2. La comunicacion relacional
3. PuUblicos del marketing relacional

CRM y el alimacenamiento de datos

Unidad 3 Duracion

en horas 24

Resultado de
aprendizaje de la
unidad:

Al finalizar la unidad, el estudiante serd capaz de disenar un conjunto
de soluciones basadas en CRM, desarrollando una base de datos que
utilizard en su presentacion ejecutiva final.

Ejes tematicos:

1. Concepto de CRM y sus etapas
2. Soluciones y errores CRM

3. Segmentacion como eje fundamental del CRM.
Hipersegmentacion
4. Almacenamiento de datos, metodologia para ]

almacenamiento

Proteccidn y privacidad de los datos

El uso de la informacién del almacén de datos en el marketing

El éxito en la implementacion del CRM. Casos de éxito y de
fracaso / aprendizaje

8. Lalnternet de las cosas (loT)

No o
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Unidad 4

Fidelizacién, vinculacion y retencién de clientes

Duracion

en horas 24

Resultado de
aprendizaje de la
unidad:

Al finalizar la unidad, el estudiante serd capaz de disefar un
adecuado programa de fidelizacién, retencidon de clientes y que
aumente su valor, avaluando los factores que facilitan la vinculacion
de clientes y la gestidbn de estos, exponiéndolos a través de una
presentaciéon ejecutiva final (PEF).

Ejes tematicos:

Nook~kowN -~

Factores criticos de la fidelizacién: confianza y tiempo
Fidelizaciéon y su relacién con el marketing relacional

La investigacién como eje de la fidelizacién

Principales tipos de programa de fidelizacién

Vinculacién de clientes

Retencidon de clientes y su valor en el tiempo

Efectos de la pandemia en el nuevo entorno y conversatorio sobre
el entorno futuro. sQué pensamos al finalizar la asignatura?

IV. Metodologia

Modalidad Semipresencial

Aprendizaje basado en problemas
Estudio de casos

Conversatorio

Aprendizaje colaborativo

Juego de roles

Aprendizaje experiencial

Modalidad Educacioén a Distancia

Aprendizaje basado en problemas
Estudio de casos

Conversatorio

Aprendizaje colaborativo

Juego de roles

Aprendizaje experiencial
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V. Evaluacién

Modalidad Semipresencial

Rubros Unidad por Fecha Entregable / Instrumento Pe59 Peso
evaluar parcial | Total
Evaluaciéon de - Primera - Evaluacion escrita tedrica / Prueba
Prerrequisito 7 . 0%
entrada sesion objetiva
- Actividades virtuales 15%
Consolidado 1 ! Semana ) Szde?/z?t:?:r::%i un ensayo / Rubrica 15%
(]
ci -3 - Participacién en un debate / 85%
Rubrica de evaluacion
Evogriglon 1y 2 Semana - Evaluacién  tedrico-practica  / 30%
P EP Y 4 Prueba de desarrollo °
. - Actividades virtuales 15%
ConsoéczjodOQ 3 Segn_c;no - Evaluacién  tedrico-prdactica  / 85% 20%
Prueba de desarrollo °
Evaluacién Todas las Semana - Presentacion y exposicion  de
final Unidades 8 trabajo prdctico grupal / Ribrica 35%
EF de evaluacién
Fecha
Evaluacién Todas las postleonoro _ Aplica
sustitutoria * unidades L P
evaluacion
final
* Reemplaza la nota mds baja obtenida en los rubros anteriores.
Modalidad Educacién a Distancia
Rubros Unidad por Fecha Entregable / Instrumento Peso
evaluar
Evaluacion Prerrequisito Prlm_gro - Evaluacién individual / Prueba objetiva 0%
de enfrada sesion
R — RObri
Consolidado esjﬁzcéliz: de un ensayo / Rubrica de
1 1 Semana 2 g - - 15%
ci - Participacion en un debate / Rubrica de 7
evaluacién
Evaluacién - L. -
parcial 1y2 Semana 4 |- gzigr?;;gn tedrico-practica / Prueba de 30%
EP
Consolidado L L. o
5 3 Semana 6 | Evaluacion tedrico-practica / Prueba de 20%
desarrollo
C2
EVO;:;GC‘Tlon Todas las semana 8 | - Presentacion y exposicién de trabajo prdctico 35%
EF unidades grupal / RUbrica de evaluacion °
Fecha
Evaluacién Todas las posfleonoro - Aplica
sustitutoria unidades y P
evaluacion
final

* Reemplaza la nota mds baja obtenida en los rubros anteriores.
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Férmula para obtener el promedio:

PF = C1 (15%) + EP (30%) + C2 (20%) + EF (35%)
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