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OBJETIVO GENERAL

El estudiante integrara las tecnologias de informacion a los procesos venta y servicio al cliente como una herramienta estratégica en la toma de
decisiones mercadolégicas

INDICE DE UNIDADES

1. Administracion de la relacion con los clientes (Costumer relationship management)
2. Desarrollo del CRM

3. Evolucién de un CRM a un e-CRM

4. Call center

5. Implantacién y evaluacién del CRM




NUMERO Y NOMBRE DE LA UNIDAD:
1. Administracion de la relacion con los clientes (Costumer relationship management)

HORAS_ 8

OBJETIVO DE LA UNIDAD:
El estudiante identificara los conceptos béasicos del CRM, con el fin de explicarlos en el contexto de la administracién de proyectos informaticos.

TEMAS Y SUBTEMAS

ESTRATEGIAS DE INSTRUCCION *

EXPERIENCIAS DE APRENDIZAJE

Con Docente

Independientes**

1 CRM

1.1  ¢Qué es un CRM?

111

1.1.2

1.13
114
1.15
1.1.6

Conceptos mercadolégicos para
crear un CRM

La influencia de internet en la
mercadotecnia

La creacion de valor para el cliente
Cross-selling y up-selling
Retencion del cliente

Optimizacion del canal

1.2  Estructura del CRM

121
1.2.2

Elementos que componen un CRM

Arquitectura del CRM

1.2.3 Modelo uno a uno (one to one)

- Exposicion del profesor en clase de

las introducciones a CRM.

- Presentacién en clase de casos, su

andlisis y explicacion.

- Discusion en clase de las
propuestas de los estudiantes.

- Presentacion, analisis y discusion
de las investigaciones de los

estudiantes

Explicacion de conceptos vy
definiciones de CRM.

Explicar los diferentes beneficios
de la implantacién de un CRM.

Presentacion y explicacién de
casos.

Investigar conceptos

Investigar aplicabilidad en
empresas de cualquier
tipo o area.

Formar grupos de trabajo
para elaborar andlisis de
casos propuestos en el
aula 'y exponer el
funcionamiento de un
CRM.

ESCENARIOS

ESTRATEGIAS DE EVALUACION

RECURSOS DIDACTICOS
Y/ O SOFTWARE

Aula y lugares independientes.

Formar equipos de trabajo, para
presentar explicacion y analisis del
funcionamiento de un CRM.

Exposicién de casos en el salén de clase.
Utilizacién de diagramas, mapas conceptuales.

Internet.




NUMERO Y NOMBRE DE LA UNIDAD:
2. Desarrollo del CRM

HORAS: _20

OBJETIVO DE LA UNIDAD:

El estudiante aplicara el proceso para el desarrollo de un CRM; con el fin de valuar sus ventajas en el campo profesional.

TEMAS Y SUBTEMAS

ESTRATEGIAS DE INSTRUCCION *

EXPERIENCIAS DE APRENDIZAJE

Con Docente

Independientes**

1 Planeacion
1.1 Deteccion de necesidades para el
CRM
1.2 Desarrollo del plan de CRM
2 Seleccion de la mejor herramienta
2.1  Definir la funcionalidad
2.2 Conocer las diferentes opciones
2.3 Negociacion
2.4  Posibilidades de crecimiento
3 OLAP
3.1 Definicién

3.2 Elementos que componen el sistema

OLAP
3.3 Desarrollo de un OLAP
3.3.1 OLAP

3.3.2 M-OLAP
3.3.3 R-OLAP

Explicacion de las necesidades de
un CRM.

Casos exitosos de CRM.
Exposicién de herramientas y
seleccion de la 6ptima para casos
diferentes.

Definicion de OLAP (On.line
analytical processing).

Su espacio en el campo de la

inteligencia de negocios.

Comparacién de OLAP contra OLTP.

Explicacion de MOLAP, ROLAP,
HOLAP y DOLAP.

Explicacion de conceptos y
definiciones.

Analisis de casos exitosos.

Identificar 5 CRM’s de
venta en México
Clasificar de acuerdo al
costo, disponibilidad, etc.
En grupos de trabajo
analizar el caso amazon.

Analizar el desarrollo de
SONY en ventas Internet.

Elaborar mapa
conceptual de cada uno
de los OLAP.

ESCENARIOS

ESTRATEGIAS DE EVALUACION

RECURSOS DIDACTICOS
Y/ O SOFTWARE

Aula.
Salén con conexion a red de Internet..

Formar equipos de trabajo; para la
presentacion y explicacion de
diferentes casos en los que se haya
aplicado cada uno de los diversos
tipos de estrategias.

Exposicién de casos en el salén de clase.
Utilizacién de diagramas, mapas conceptuales.
Consultar paginas web o bancos de datos donde se pueda

tener acceso a ejemplos practicos.




NUMERO Y NOMBRE DE LA UNIDAD:
3. Evolucién de un CRM a un e-CRM.

HORAS: 8

OBJETIVO DE LA UNIDAD:

El estudiante distinguira la diferencia entre un CRM y un e-CRM; con el fin de aplicarlos adecuadamente en el campo profesional.

TEMAS Y SUBTEMAS

ESTRATEGIAS DE INSTRUCCION *

EXPERIENCIAS DE APRENDIZAJE

Con Docente Independientes**
1  Evolucién a un e-CRM Exposicién del profesor de Identificar empresas que
1.1 CRM multicanal Exposicion del docente, en clase, los conceptos en su region cuentan con

1.2 CRM en larelacién B2B
1.3 Relacién del CRM con los demés
departamentos de la organizacién
1.4 CRM en arquitectura WEB

2 Datamining y datawarehousing
2.1 ¢Porqué usar Datamining en
mercadotecnia?
2.2 ¢Porqué usar Datawarehousing
en mercadotecnia?
2.3 Integracién de estas tecnologias

sobre los conceptos de los temas.

Exposicion en clase de las variables
humanas.

Exposicién en clased e lasa variabler
tecnoldgicas.

Explicacién en clase de los procesos.

Metodologia de manejo de un sistema de CRM
casos Identificar la informacion
requerida para el
desarrollo de un CRM

en el CRM Explicar la utilidad de Datamining y
Datawarehousing en mercadotecnia.
ESCENARIOS ESTRATEGIAS DE EVALUACION RECURSOS DIDACTICOS

Y/ O SOFTWARE

Aula.
Sala de computadoras conectadas a la web.

Formar grupos de trabajo,
proporcionarles la informacion de un
ejemplo.

Pedirles que analicen y elaboren
propuesta de aplicaciéon de
datamining y datawarehousing en un
ejemplo practico.

Salén de clase con acceso a Internet.
Utilizacion del Internet para localizar ejemplos.




NUMERO Y NOMBRE DE LA UNIDAD:
4. Call center

HORAS: 6

OBJETIVO DE LA UNIDAD:

El estudiante comprendera la importancia de un call center como parte de un sistema CRM; con el fin de valorar su utilidad en las organizaciones.

TEMAS Y SUBTEMAS

ESTRATEGIAS DE INSTRUCCION *

EXPERIENCIAS DE APRENDIZAJE

Con Docente

Independientes**

1 Larelacion entre un call center y el servicio
al cliente
2 Automatizacion del call center
2.1 Ruteo de llamadas
2.2 Soporte a ventas
2.3 WEB-based self-service
2.4 Medicién de la satisfaccion del cliente
2.5 Call-scripting
2.6 Seguimiento del servicio
2.6.1 Consultas de la informacién del call
center

Explicaciéon del docente y cita de
ejemplos acera de lo que es un call
center.

Explicacion del docente sobre la
automatizacién de un call center.

Explicacion del docente acerca de la
importancia del call scripting en la
atencion al cliente.

Exposicién del profesor de
los conceptos
Explicaciéon y andlisis de

casos de éxito

En trar a un call center y
elaborar un reporte de la
experiencia, asi como un
analisis comparativo
contra lo recomendado
por el docente.

ESCENARIOS

ESTRATEGIAS DE EVALUACION

RECURSOS DIDACTICOS
Y/ O SOFTWARE

Aula o Sala de Internet.

Reporte del andlisis comparativo
acerca del call center al que se
contacto.

Referencias de sitios en la red para encontrar ejemplos de call

center.




NUMERO Y NOMBRE DE LA UNIDAD:
5. Implantacién y evaluacién del CRM

HORAS: 6

OBJETIVO DE LA UNIDAD:

El estudiante implantara el sistema CRM y evaluara los beneficios obtenidos con respecto al proceso manual de relacién de clientes

TEMAS Y SUBTEMAS

ESTRATEGIAS DE INSTRUCCION *

EXPERIENCIAS DE APRENDIZAJE

Con Docente Independientes**

1. Implantacién del CRM
1. Migracién al nuevo sistema
1.1 Proceso de reingenieria
1.2 Identificar riesgos
1.2.1 Front-office/ back-office
1.2.2 Seguridad de la informacion
1.3 Integracion del CRM con los
sistemas de la organizacion
1.4 Andlisis costo-beneficio

Platica o conferencista con el tema de
Implantaciéon de un CRM.

Exposicién del profesor acerca de los
conceptos del front office/back office
y las actividades en el proceso de
entrega del servicio al cliente.

Exposicién de PHP. Su relacién como
tecnologia de servidor de redes.

Exposicion de sistemas de seguridad
de Internet (ISS Internet Security
Systems).

Servidor http Apache estadisticas de
uso y su relacion con diversas
plataformas operativas. Apache 2.x

Exposicién y analisis de casos.

Ejercicio en la sala de cémputo Desarrollo del CRM
de la implantacién de un CRM y
la emigracién al nuevo sistema. Identificacion de
tecnologias para el
Explicar como influyen las desarrollo y montaje de la
caracteristicas del servicio, las aplicacion:

prioridades estratégicas y las PHP

restricciones organizacionales en s

la decision del disefio del front Apache

office/back office.

Exposicién y analisis de casos.

ESCENARIOS

ESTRATEGIAS DE EVALUACION

RECURSOS DIDACTICOS
Y/ O SOFTWARE

Aula o Sala de computo.
Sala de conferencias.

Propuesta de disefio de un sistema front
office/back office.

Trabajo de equipo para la identificacion y
seleccion de sistemas de seguridad en
Internet de acuerdo a su aplicacion.

Sala de coOmputo con Internet para acceso a diferentes paginas
web.
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COMPLEMENTARIA:
Péaginas web relacionadas con el tema
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