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Primera Unidad

Infroduccion y proceso del

Marketing Relacional



Semana 1: Sesidon 2
Infroduccidén al Marketing Relacional

SECCION: oo Fecha: .../ ..../...... Duracion: 60 minutos

DO BN et Unidad: 1

Nombres Y OPREIIAOS: et e e e e e e e

Instrucciones
Lee detenidamente la consigna de frabajo para exponer y luego contesta las

preguntas.

. Propdsito
Al finalizar la sesién, el estudiante conoce la importancia del marketing
relacional, los beneficios para las organizaciones y el proceso que
necesitan para poder aplicarlo en cada contexto comercial de la

actualidad.

Il. Descripcion de la actividad por realizar

1. Observar el video https://www.youtube.com/watch2v=pyV1HBy3ybY

MARKETING
RELACIONAL

@@0

Tomada del canal Cyberclick * Marketing Digital (29 de junio de 2021)



https://www.youtube.com/watch?v=pyV1HBy3ybY
https://www.youtube.com/embed/pyV1HBy3ybY?feature=oembed

2. Responde las siguientes preguntas:

a) 3Cudles son los principales beneficios del marketing relacional
para una empresas

b) 3Qué estrategias especificas se pueden implementar para mejorar
la fidelizacion del cliente?

c) 3Como se puede medir el éxito de una campana de marketing
relacionale

d) 3Qué papel juegan las redes sociales en el marketing relacional y
cdmo se pueden utilizar eficazmente?

e) Proporcionar 2 ejemplos de empresas que hayan tenido éxito con
el marketing relacional: 1 peruanay 1 Extranjera y explicar por qué

3. Redliza una presentacion creativa en Canva, Prezi o PPT



Semana 2: Sesion 2

PUblicos en el Marketing Relacional

SECCION: oo, Fecha: ..../.../...... Duracion: 60 minutos

DO NI et Unidad: 1

NOMBIES Y QPEIIAOS: ...t e e e e e e e e e e e eneanes

Instrucciones
Lee detenidamente la consigna de frabajo para exponer y luego contesta
las preguntas.
Lee el capitulo 2 del Libro Marketing Relacional «Los PUblicos del Marketing

Relacionaly.

. Propdsito
Al finalizar la sesién, el estudiante analiza los diversos publicos del
marketing relacional en el contexto comercial de la actualidad y su

importancia en un negocio.

Il. Descripcion de la actividad por realizar
1. Van a escoger un negocio retail y describe los diversos pUblicos para

una accién relacional y sigue la siguiente estructura:

Los diferentes pUblicos objetivos para una accién relacional del negocio

retail « »

PUblico objetivo actual (consumidores)




PUblico objetivo potencial (consumidores potenciales)

Mercado interno

Mercado de referencia

Proveedores




Mercado de recursos humanos

Mercado de influencia

2.- Prepara una presentacion y comparte con tus companeros.



Segundad
Unidad

Customer Experience



Semana 5; Sesion 2

Experiencia del Cliente

SECCION: oo, Fecha: ..../.../...... Duracion: 60 minutos
DO BN et Unidad: 2

Nombres Y APEIIAOS: oo e e e

Instrucciones
Lee detenidamente la consigna de frabajo para exponer y luego contesta las

preguntas.

I. Propésito
Al finalizar la sesién, el estudiante reconoce la importancia de la
experiencia del cliente como hemramienta fundamental de las

organizaciones.

Il. Descripcion de la actividad por realizar

Visualiza el video https://www.youtube.com/watch2v=yyBuvNVwDwY

LOVERS
#USER DEC

LA EXPERIENCIA DE CLIENTE ES UNA OBLIGACION Y NU UNA OPCION

' 1O(

Tomada del canal de Marote & Asociados Consulting (2018)


https://www.youtube.com/watch?v=yyBuvNVwDwY
https://www.youtube.com/embed/yyBuvNVwDwY?feature=oembed

.

Responder las siguientes preguntas:

a)

b)

d)

e)

sCudles son los principales factores que influyen en la experiencia del
cliente?e

2sCOmo puede una empresa medir y evaluar la calidad de la
experiencia del cliente que ofrece?

5Qué ejemplos de empresas exitosas en la implementacion de
estrategias de experiencia del cliente menciona Daniel Marote en el
video?

5Qué empresas en tu ciudad implementan estrategias de experiencia
de cliente y cudles son?

2Qué recomendaciones consideras para mejorar la experiencia del

cliente en una empresa?



Semana é: Sesion 2
Modelo IDIP - Identificacion, diferenciacion,

interaccidn y personalizacién

SECCION: woeeeeeeeeeeeeeeeeee, Fecha: .../ oo/ ...... Duracion: 60 minutos
[T To1=10 ) (=3RRI Unidad: 2

Nombres Y APREIIAOS: ettt e ettt et ea s

Instrucciones
Lee detenidamente la consigna de frabajo para exponer y luego contesta

las preguntas.

. Propdsito
Al finalizar la sesion el estudiante disena el modelo IDIP en un negocio locall

para poder crear relaciones con los clientes a largo plazo.

Il. Descripcion de la actividad por realizar
1. Los equipos de trabajo realizan un trabajo de implementacion del
Modelo IDIP para una MYPE en su ciudad, este informe debe ser
realizado en formato APA 7.2 edicion.
2. Elige un negocio local en el cual puedas acceder a informacion y
permiso para la aplicacion de la metodologia IDIP, este negocio tiene
gue ser una MYPE de su localidad, para lo cual se aplicard el siguiente

formato.

Titulo: Aplicacion del Modelo IDIP en el Marketing Relacional en el negocio

Intfroduccidn

- Definicidon del modelo IDIP: Explica qué es el modelo IDIP y su importancia
en el marketing relacional.

- Objetivo del frabajo: Describe y analiza cémo se puede aplicar el modelo



IDIP para mejorar la relacion con los clientes.

Marco Teérico

Origen del modelo IDIP: Breve historia y desarrollo del modelo por Peppers,
Rogers y Dorf.

Componentes del Modelo IDIP:

a) ldentificar: Reconocer y registrar a los clientes de manera individual.
b) Diferenciar: Clasificar a los clientes segun su valor y necesidades.

c) Interactuar: Establecer comunicaciones efectivas y bidireccionales.
d) Personalizar: Adaptar productos, servicios y comunicaciones a las

necesidades individuales.

Metodologia

Investigacion cualitativa y cuantitativa: Métodos para recolectar datos
sobre la implementacién del modelo IDIP.
Estudio de caso: Seleccidn de una empresa para analizar su estrategia de

marketing relacional utilizando el modelo IDIP.

Andlisis

ldentificacidén de clientes: Métodos y herramientas para identificar a los
clientes (por ejemplo, CRM).

Diferenciacién de clientes: Estrategias para segmentar a los clientes segin
su valor y necesidades.

Interaccion con clientes: Canales y técnicas para interactuar con los
clientes de manera efectiva.

Personalizacién de la experiencia del cliente: Ejemplos de cdémo

personalizar productos y servicios para diferentes segmentos de clientes.

Conclusiones

Resumen de hallazgos: Recapitulacion de los puntos clave discutidos en
el frabajo.

Recomendaciones: Sugerencias para futuras investigaciones o



estrategias que las empresas pueden implementar para mejorar la

experiencia del cliente utilizando el modelo IDIP.
Referencias

- Incluye todas las fuentes utilizadas para la investigacion y redaccién del

frabajo.



Tercera Unidad

Customer Relationship
Management (CRM)



Semana 10; Sesion 2

Puesta en marcha

SECCION: oo, Fecha: ..../.../...... Duracion: 60 minutos
DO NI et Unidad: 3

NOMBIES Y QPEIIAOS: ..ttt e e e e e e e e eeenanans

Instrucciones
Lee detenidamente la consigna de frabajo para exponer y luego contesta

las preguntas.

I. Propésito
Al finalizar la sesidon el estudiante reconoce los pasos para la gestion de la
relacion con el cliente utilizando el CRM para que impacten en las

decisiones y operaciones empresariales.

Il. Descripcion de la actividad por realizar
1. Con el negocio que ya han elegido van a desarrollar la bUusqueda y

seleccién de un CRM, para ello aplicardn el siguiente formato.

Titulo: BUsqueda y seleccidon de un sistema CRM para la empresa

Introduccién

- Definicién de CRM: Explica qué es un sistema de gestidon de relaciones con
clientes (CRM) y su importancia en la gestiéon empresarial.
- Obijetivo del Trabajo: Describir el proceso de busqueda y seleccidén de un

CRM adecuado para una empresa.
Marco Teérico

- Historia y evolucidon del CRM: Breve recorrido histérico sobre cémo han
evolucionado los sistemas CRM.

- Tipos de CRM: Explica los diferentes tipos de CRM (operativo, andalitico,



colaborativo) y sus caracteristicas.

Metodologia

Investigacion de mercado: Métodos para investigar y comparar diferentes
sistemas CRM disponibles en el mercado.

Criterios de seleccién: Factores a considerar al seleccionar un CRM, como
funcionalidad, costo, facilidad de uso, integracién con otros sistemas, y

soporte técnico.

Andlisis

ldentificacién de necesidades: Como identificar las necesidades
especificas de la empresa en términos de gestion de relaciones con
clientes.

Evaluacion de opciones: Comparaciéon de diferentes sistemas CRM
basados en los criterios de seleccion establecidos.

Estudio de caso: Andlisis de una empresa que haya implementado un CRM
exitosamente, describiendo el proceso de seleccion y los beneficios

obtenidos.

Conclusiones

Resumen de hallazgos: Recapitulacién de los puntos clave discutidos en el
frabaijo.
Recomendaciones: Sugerencias para empresas que estdn considerando

implementar un CRM, basadas en los hallazgos del andlisis.

Referencias

Incluye todas las fuentes utilizadas para la investigaciéon y redaccion del

frabaijo.



Semana 11: Sesién 2

Fundamentos y Componentes del CRM

SECCION: o Fecha: ..../..../...... Duracion: 60 minutos
DO NI e et Unidad: 3

Nombres Y APREIIAOS: .ttt e e e aaeeeeas

Instrucciones

Lee detenidamente la consigna de frabajo para exponer y luego contesta las

preguntas.

. Propdsito
Al finalizar la sesion el estudiante reconoce los diversos fundamentos y

componentes en la aplicacion del CRM en una empresa local.

Il. Descripcion de la actividad por realizar
1. En los grupos ya establecidos, van a observar el video

https:.//www.youtube.com/watchev=tGwSi-uUWXvo y responde Ias

preguntas.

Tomada del canal Edutin Academy (15 de agosto 2024)

2. Responde las siguientes preguntas:


https://www.youtube.com/watch?v=tGw5i-uWXvo
https://www.youtube.com/embed/tGw5i-uWXvo?feature=oembed

a)

b)

sCudles son los principales beneficios de implementar un CRM en
una empresas?

sQué criterios se deben considerar al seleccionar un CRM
adecuado para una empresas

5sComo puede un CRM mejorar la relacién con los clientes vy
aumentar la eficiencia operativa?

5Qué ejemplos de CRM populares se mencionan en el video vy
cudles son sus caracteristicas distintivas?

sQué recomendaciones ofrece el video para la implementaciéon

exitosa de un CRM en una empresa?



Semana 12; Sesion 2

Fases de implementacion de CRM

SECCION: oo, Fecha: .../..../...... Duracion: 60 minutos

DO N . e Unidad: 3

NOMBIes Y APEIIAOS: ... e et e e e

Instrucciones

Lee detenidamente la consigna de frabajo para exponer y luego contesta

las preguntas.

Propésito

Al finalizar la sesidn el estudiante explica mediante las diversas fases del

CRM gue impacten en las decisiones y operaciones empresariales.

Descripcion de la actividad por realizar

1.

Los equipos de trabajo readlizardn un trabajo de las fases de
implementacion de CRM para una MYPE en su ciudad, este informe
debe ser realizado en formato APA 7.9 edicion.
Con el negocio elegido desarrolla las diversas fases de
implementaciéon de un CRM, para ello aplicardn el siguiente formato.
Aplicacion de las Fases de Implementacion de un CRM para el
Negocio
Objetivo
El objetivo de esta tarea es que los estudiantes comprendan y apliquen
las fases de implementacién de un sistema de gestion de relaciones
con clientes (CRM) en un negocio real.
Instrucciones
1. Seleccién del Negocio:
- Elige un negocio real que necesite implementar un CRM.
- Describe brevemente el negocio, incluyendo su tamano, sectory

principales desafios en la gestion de relaciones con clientes.



2. Fases de Implementacion del CRM:

Identificacidon de necesidades:

a)

b)

Redliza un andlisis de las necesidades del negocio en
términos de gestién de relaciones con clientes.

Identifica los objetivos que el negocio espera alcanzar con
la implementacién del CRM (por ejemplo, mejorar la

retencién de clientes, aumentar las ventas, etc.).

Investigacion y seleccion del CRM:

a)

b)

c)

Investiga diferentes sistemas CRM disponibles en el
mercado.

Compara al menos tres opciones de CRM basdndote en
criterios como funcionalidad, costo, faciidad de uso,
integracién con otros sistemas y soporte técnico.
Selecciona el CRM que mejor se adapte a las necesidades

del negocio v justifica tu eleccién.

Planificacion de la Implementacién:

a)

b)

c)

Desarrolla un plan detallado para la implementacion del
CRM,, incluyendo un cronograma de actividades.

Define los roles y responsabilidades de los miembros del
equipo durante la implementacion.

Identifica posibles riesgos y cémo mitigarlos.

Configuracion y Personalizacién:

a)

b)

Describe cémo se configurard y personalizard el CRM para
adaptarse a los procesos especificos del negocio.
Incluye ejemplos de campos personalizados, flujos de

frabajo automatizados y reportes que se creardn.

Capacitaciéon y Adopcion:

a)

b)

Disefia un plan de capacitacién para los empleados que
utilizardn el CRM.

Explica coémo se fomentard la adopcién del CRM entre los
empleados y cémo se abordardn posibles resistencias al

cambio.

Monitoreo y Evaluacién:



a) Establece métricas para evaluar el éxito de la
implementacién del CRM.
b) Describe cdmo se monitorea el uso del CRM y cdémo se

realizan ajustes continuos para mejorar su efectividad.

Entregables

Informe Escrito: Un documento detallado que incluya todos los pasos
mencionados anteriormente.

Presentaciéon: Una presentacion que resuma los puntos clave del

informe y que se presentard en clase.



Cuarta Unidad

El valor de cliente



Semana 13; Sesion 2

Arquitectura de interacciones

SECCION: i, Fecha: ..../.../...... Duracion: 60 minutos

DO C N . e Unidad: 4

NOMBIES Y QPEIIAOS: ..ttt e e e e e e e e eeenanans

Instrucciones

Lee detenidamente la consigna de frabajo para exponer y luego contesta

las preguntas.

Propésito
Al finalizar la sesidn el estudiante comprende la arquitectura de
interacciones con el cliente y realizan ajustes continuos para mejorar la

experiencia del cliente.

Descripcion de la actividad por realizar
1. Los estudiantes de forma individual responden las siguientes
preguntas:

- 5Como puede una empresa disenar una arquitectura de
interacciones con los clientes que sea efectiva y coherente a
fravés de multiples canales (por ejemplo, correo electronico,
redes sociales, atencion telefénica)?2

- 3Qué empresas en el mundo disenan una arquitectura de
interacciones con sus clientes efectivo?

2. Proporciona ejemplos especificos de herramientas y estrategias que
se pueden utilizar para asegurar una experiencia del cliente fluida y

personalizada.



Semana 14; Sesion 2

Tipos de consumidores

SECCION: oo, Fecha: ..../.../...... Duracion: 60 minutos

DO N . e Unidad: 4

NOMBIES Y QPEIIAOS: ..ttt e e e e e e e e eeenanans

Instrucciones

Lea detenidamente la consigna de trabajo que a continuacion se expone y

luego conteste las preguntas.

Propésito

Al finalizar la sesidn el estudiante reconoce los diferentes tipos de clientes

y sus caracteristicas para desarrollar estrategias de marketing relacional.

Descripcion de la actividad por realizar

1.

Cada equipo después de haber revisado los materiales de clase va a
desarrollar al menos tres estrategias de marketing personalizadas para
atraer, retener y satisfacer a cada tipo de consumidor.

Los estudiantes deben proporcionar ejemplos de tdcticas vy
herramientas que se pueden utilizar para implementar estas

estrategias.



Semana 15; Sesion 2

Ventaja del Life time value

SECCION: oo, Fecha: ..../.../...... Duracion: 60 minutos
DO BN et Unidad: 4

NOMBIES Y QPEIIAOS: ...t e e e e e e e e e e e eneanes

Instrucciones
Lea detenidamente la consigna de trabajo que a continuacion se expone y

luego conteste las preguntas.

I. Propésito
Al finalizar la sesion el estudiante comprende el concepto de valor del
tiempo de vida del cliente (CLV) y suimportancia en la foma de decisiones

estratégicas de marketing y gestidén de relaciones con clientes.

Il. Descripcion de la actividad por realizar
El objetivo de este trabajo prdctico es que los estudiantes comprendan
cémo calcular el CLV y cdmo utilizar esta métrica para tomar decisiones
estratégicas en marketing y gestion de relaciones con clientes.
1. Del negocio que han elegido determinar los siguientes datos de un
cliente:
Valor promedio de compra: S/.
Frecuencia de compra: ___ veces al ano

Tiempo de vida del cliente:

Aplicar la siguiente férmula:
CLV = Valor Promedio de compra * Frecuencia de Compra * Duracién
del ciclo de vida del cliente

Explica el resultado y determina las conclusiones.



