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l. Datos de identificacion

Espacio educativo donde se imparte

Facultad de Ciencias Politicas y Sociales

Licenciatura Licenciatura en Gestion de la Informacién en Redes Sociales, 2017

Unidad de aprendizaje Mercadotecnia relacional Clave LGS039
Carga académica 1 3 4 5
t:gi-:ass pgggi?:?:\s Tr?gilacsle Credias
Periodo escolar en que se ubica | 1 2 3 4 5 ]8 9
Seriacion Ninguna Ninguna
UA Antecedente UA Consecuente

Tipo de Unidad de Aprendizaje

Curso
Seminario
Laboratorio

Otro tipo (especificar)

Modalidad educativa

Escolarizada. Sistema rigido
Escolarizada. Sistema flexible

No escolarizada. Sistema abierto
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Curso taller

Taller | X

Practica profesional

No escolarizada. Sistema virtual

No escolarizada. Sistema a distancia

Mixta | X
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Il. Presentacion del programa de estudios

La evolucidon de la mercadotecnia hasta nuestros dias, se ha encaminado a
conocer mas y mas al cliente, por ello ahora se desarrolla una relacion con ellos
antes de pedirles que consuman algo, este es el factor de la mercadotecnia
relacional; la cercania con el cliente.

La Unidad de Aprendizaje de Mercadotecnia Relacional, se puede considera
como un area nueva en el campo del marketing, por sus condiciones relacionadas
con las herramientas tecnoldgicas; concentrandose en promocionar productos
con una inversién exacta de tiempo para presentarlos a los clientes potenciales y
manteniendo disponibilidad para responder a los nuevos clientes.

La Mercadotecnia Relacional aporta herramientas para construir relaciones a
largo plazo con los clientes, por ello contribuye a la formacion profesional del
estudiante y le aporta conocimientos que le seran dtiles para las relaciones que
generen intercambios adicionales de forma efectiva dentro de las relaciones de
las organizaciones con los clientes: asi mismo, el alumno obtendra conocimientos
robustos que aplicard en su area laboral relacionada con la mercadotecnia.

ll. Ubicacién de la unidad de aprendizaje en el mapa curricular

Nucleo de formacion: | Integral

Area Curricular: Ciencias Econémico Administrativas

Caracter de la UA: Obligatoria
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IV. Objetivos de la formacion profesional
Objetivos del programa educativo:

La Licenciatura en Gestion de la Informacién en Redes Sociales forma
profesionales que contribuyen al progreso social, econémico y cultural del pais, a
través de los siguientes objetivos:

Generales

Ejercer el didlogo y el respeto como principios de la convivencia con sus
semejantes, y apertura al mundo.

Reconocer la diversidad cultural y disfrutar de sus bienes y valores.
Convivir con las reglas de comportamiento socialmente aceptables, y
contribuir en su evolucion.

Adquirir los valores de cooperacion y solidaridad.

Cuidar su salud y desarrollar armoniosamente su cuerpo; ejercer
responsablemente y de manera creativa el tiempo libre.

Desarrollar la sensibilidad y el arte como base a la creatividad.

Ampliar su universo cultural para mejorar la comprension del mundo y del

entorno en que vive, para cuidar de la naturaleza y potenciar sus
expectativas.

Participar activamente en su desarrollo académico para acrecentar su
capacidad de aprendizaje y evolucionar con autonomia como
Licenciado(a) en Gestion de la Informacion en Redes Sociales.

Asumir los principios y valores universitarios, y actuar en consecuencia.
Emplear habilidades linglistico-comunicativas de inglés como segunda
lengua.

Desarrollar su forma de expresarse, su creatividad, iniciativa y espiritu
emprendedor.

Desarrollar un juicio profesional basado en la responsabilidad, objetividad,
credibilidad y justicia.

Particulares

Crear sistemas de bases de datos mediante algoritmos, modelos
matematicos ymodelos de software; para almacenar, recuperar y procesar
datos de la sociedad enred.

Seleccionar métodos y técnicas cualitativas y cuantitativas en el analisis
de datos, comprender su significado, procesarlo y convertirlo en
informacidn util para las organizaciones publicas y privadas.
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e Analizar datos mediante la seleccion de principios, métodos y técnicas
estadisticas, modelos de inteligencia artificial, mineria de datos y teoria de
juegos; para localizar patrones, identificar tendencias, necesidades y
problematicas de la sociedad enred.

o Investigar mercados a través de métodos cuantitativos y cualitativos para
mejorar o innovar productos tangibles e intangibles e identificar
oportunidades de negocio en las organizaciones publicas y privadas.

o Desarrollar habilidades tecnolégicas mediante en el uso de las tecnologias
de la informacion y comunicacion, para operar plataformas digitales y
comunidades virtuales de la sociedad en red.

e Crear estrategias discursivas mediante la composicion editorial y disefio
grafico, para comunicar informacion, contenido e imagen de personas,
productos tangibles e intangibles, organizaciones publicas y privadas en
plataformas y redes sociales digitales.

e Gestionar informacion en las organizaciones publicas y privadas a través
del proceso administrativo, para tomar decisiones estratégicas en los
ambitos de intervencion profesional de los sectores primario, secundario y
terciario.

e Seleccionar los canales y medios de comunicacion para difundir
informacién, promover la identidad, imagen y reputaciéon de personas y
organizaciones; asi como comercializar productos tangibles e intangibles
via internet.

o Colaborar en la formulacién de politicas, legislacion y lineamientos en torno
al acceso, uso y proteccion de datos e informacién, para personas y
organizaciones publicas y privadas.

e Administrar sistemas de informacién en plataformas tecnologicas y redes
sociales digitales, respetando las politicas, legislacion y lineamientos sobre
el uso, acceso y proteccion de datos e informacion.

e Proponer informacién para la toma de decisiones en el desarrollo de
politicas publicas, para atender necesidades y resolver problemas en

materia de planeacién y desarrollo urbano, demografico, educativo, salud,
trabajo, seguridad social, vivienda, entre otros.

Objetivos del nicleo de formacion:

Proveera al alumno de escenarios educativos para la integracion, aplicacion y
desarrollo de los conocimientos, habilidades y actitudes que le permitan el
desempeno de Ias functones tareas y resultados IIQHGOSL\QAJQ;S dlmenSIones y
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Objetivos del area curricular o disciplinaria:

Analizar las teorias, métodos, técnicas y procesos y modelos de gestion, para
formular, implementar y evaluar decisiones estratégicas que permitan a las
organizaciones publicas y privadas alcanzar sus objetivos y orientar su futuro.

Crear sistemas de gestion eficientes y eficaces, a través de tecnologias de
informacioén y comunicacion, para la toma de decisiones en la venta y distribucion
de productos tangibles de la sociedad en red.

Analizar el proceso de mercadotecnia empleando métodos, técnicas y herramientas
cualitativas y cuantitativas, para gestionar estratégicamente informaciéon en las
organizaciones publicas y privadas que den solucion a las necesidades y problemas
de la sociedad en red.

V. Objetivos de la unidad de aprendizaje

Analizar el comportamiento de los consumidores, mediante estrategias y acciones,
para establecer relaciones satisfactorias sobre las necesidades del cliente en el
largo plazo.
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VI. Contenidos de la unidad de aprendizaje y su organizacion.

Unidad 1. Mercadotecnia relacional

Obijetivo: Analizar la definicion y evolucion de la mercadotecnia relacional, a través
de sus relaciones individuales y macro relaciones para entender sus ventajas Y
desventajas en su sistema de calidad.

Contenidos:

1.1. Definicién y objetivos de Mercadotecnia Relacional.

1.2. Teorias y Evolucion del Concepto de Mercadotecnia Relacional.

1.3. Importancia de la Mercadotecnia Relacional.

1.4. Tipos de relaciones: relaciones individuales, interorganizacionales vy
megarrelaciones.

1.5. Elementos de la Mercadotecnia Relacional: Mercadotecnia, Servicio al

| Cliente, Calidad.

1.6. De la Mercadotecnia Transaccional a la Mercadotecnia Relacional.

1.7. Ventajas y Desventajas de la Mercadotecnia Relacional.

f

Unidad 2. Herramientas de la mercadotecnia relacional

Objetivo: Analizar los factores y herramientas digitales de la mercadotecnia
relacional a través de sus caracteristicas y aplicaciones para entender sus recursos
tecnologicos e informaticos.

Contenidos:

2.1. CRM: Customer Relationship Management.

2.2. De la Mercadotecnia “one to one” a la Mercadotecnia “many to many”.

' 2.3. Mercadotecnia Digital.

2.4. Recursos tecnoldgicos e informaticos para la Mercadotecnia Relacional.
2.5. CEM: Customer Experience Management.
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Unidad 3. Estrategias de mercadotecnia relacional

Objetivo: Diferenciar las caracteristicas y tipos del cliente y de la comercializacion,
a través del modelo de los diferentes mercados para determinar planes vy
estrategias que logren una fidelizacion con los clientes.

Contenidos:

3.1. Tipos y caracteristicas del Cliente.

32 Factores clave de la Mercadotecnia Relacional: Valor para el cliente,
Satisfaccion, Calidad, Confianza, Lealtad, Compromiso.

3.3. Modelo de los seis mercados.

3.4. Fases de la comercializacion: Atraer, Vender, Satisfacer, Fidelizar.

3 5 Proceso de la Mercadotecnia Relacional: Interaccion, Comunicacion, Dialogo,
Generacion de valor.

3.6. Plan de Mercadotecnia Relacional: Planeacion, Implementacién, Monitoreo,
Control.

3.7. Valor de Vida del Cliente: Retencion, Lealtad y Rentabilidad.

3.8. Estrategias de adquisicion y fidelizacion de clientes.

Unidad 4. Presente y futuro de la mercadotecnia relacional

Objetivo: Analizar los diferentes recursos de la mercadotecnia relacional, a traves
'de los retos y oportunidades que le presenta internet para prospectar
consideraciones en aras de su futuro digital.

Contenidos:

4.1. La Mercadotecnia Relacional como Ventaja Competitiva.
4.2. Las Redes Sociales y la Mercadotecnia Relacional.

4.3. Retos y oportunidades de la Mercadotecnia Relacional.
4 4. El futuro de la Mercadotecnia Relacional.

4.5, Consideraciones Eticas en la Mercadotecnia Relacional.
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McGraw-Hill.

Guadarrama, Enrique y Elsa Rosales. 2015. Marketing relacional: valor,
satisfaccion, lealtad y retencion del cliente. Andlisis y reflexion tedrica. Ciencia y
Sociedad XL (2): 307-340.

Miranda, Francisco. J., Antonio Chamo y Sergio Rubio. (2007). Introduccioén a la
gestion de la calidad. Madrid: Delta.

Pinto, St. K. (1997). Marketing de relacién o la transformacion de la funcién de
marketing. Harvard Deusto Business Review, 4(2), 32-40.
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