CRM e Investigacion de Mercados en Linea
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Trayectoria de la asignatura

Relacionada fuertemente con: Mercadotecnia, Mercadotecnia Digital, Comportamiento del Consumidor,
Mercadotecnia de Servicos, Mercadotecnia Internacional

Contenido del programa

Presentacion

La generacion de inteligencia comercial es una de las tareas esenciales de los profesionistas en la mercadotecnia, va
Que con este insumo se generan las oportunidades para propiciar la generacion de valor para el mercado.

EI CRM (Customer Relationship Management) es una poderosa herramienta de inteligencia comercial que permite
fortalecer relaciones de largo plazo con los clientes de las organizaciones, esto, a través de una plataforma informatica

gue permite el cruce de informacién sobre el propio cliente y el entorno del producto o servicio para generar una
oferta consolidada.

Ademas, las posibilidades que ofrece internet en términos de investigacion para la toma de decisiones permite la
generacion de un marco estratégico para el incremento de la competitividad de las estrategias comerciales. La
investigacion de mercados en linea integra conocimientos de las técnicas de investigacion de mercados a través de la
utilizacién de herramientas en linea para la instrumentacion de un estudio sélido y valioso.

Objetivos del programa

Objetivo general
Formar a los estudiantes en la especializacion de los sistemas CRM y las técnicas de investigacién de mercados a
través de internet y su ejecucion para la generacion de inteligencia competitiva en los mercados.



Los conocimientos, aptitudes, actitudes, valores, capacidades y habilidades que el alumno debera adquirir
con base al desarrollo de la unidad

El/la estudiante comprendera los modelos de CRM, metodologias de investigacién de mercados en linea y analitica de
datos, disefiando e implementando herramientas digitales de recoleccion e integracién de informacién de clientes.
Demostrara pensamiento analitico, rigor metodoldgico y visién centrada en el usuario, desempenandose con estricta
confidencialidad, ética en el tratamiento de datos personales y honestidad intelectual.

Contenido

Contenido tematico

Unidad 1: Los sistemas de informacion y su aplicacion.
10hrs. Teoria 10hrs. prdactica

Objetive Particular: Conocer de los principales sistemas de informacion y aplicaciones de internet que permitan
descubrir las necesidades del consumidor a fin de proponer procesos que mejoren la relacidn con el mismo via
internet.

Descripeion: La importancia de ésta unidad radica en el hecho de que el alumno sea capaz de identificar, analizary
proponer dese el punto de vista de mercadotecnia Yy negocios, aguellos sistemas de informacién y aplicaciones de
internet que representen tanto una ventaja competitiva para la organizacion, asi como mejoras a la administracién de
relaciones con el cliente (CRM)

Unidad 2: La gestidn de las relaciones con el cliente (CRM).
10hrs. teoria. 10hrs. prictica

Objetivo Particular: Conocer de los elementos basicos, criterios de disefio, métricas de implementacion de los sistemas
CRM

Descripcién: Investigar las caracteristicas basicas de un CRM para realziar propuesta de implementacion y seguimiento
a su medicion de efectividad.

Unidad 3: El Comportamiento del consumidor y la investigacion de mercados en linea.
10hrs. teoria. 10hrs. practica

Objetivo Particular: Conocer las principales técnicas gue los sistemas de informacién e internet proporcionar para
detectar la audiencia de internet y comportamiento del consumidor en linea; Modelos de comportamiento del
consumidor en linea; el proceso de la Investigacion de Mercados, (muestra y muestreo.), el impacto en la organizacion
inteligente; el sistema electrénico de informacion de mercado; las potencialidades de la investigacidn secundaria en
internet: bases de datos en linea; la investigacién primaria en internet: grupos de enfoque en linea: |a cuantificacion de los
mercados; el proceso de Intercambio en internet.

Descripcién: Descubrir yfo reforzar las habilidades del alumno para analizar herramientas diversas que le permitan
identificar mercado real y /o potencial en Iinea, mejorando a través de una propuesta la admin istracién de relaciones

del cliente

Unidad 4: Aplicacién de encuestas en linea y analisis de resultados.
10hrs. teoria. 10hrs. practica

Objetivo Partieular: Demostrar sus conocimientos y habilidades adquiridas en la asignatura en un caso real y/o hipotético
de identificacion de mercado real y/o potencial realizando una propuesta de mejora a través de la administracion de

mejora de relaciones con el cliente, con encuesta piloto via linea y explicaciéon de un caso real o hipotético.

Descripcion: Demostracion de los conocimientos y habilidades adquiridas en el curso.

Contenido tematico



Unidad 1 Los sistemas de informacion v su aplicacién.
11 Investigacién de mercado.
1.2 Bases de datos.

Unidad 2: La gestion de las relaciones con el cliente (CRM).
2. Construccion de relaciones con el cliente.

2.2. Gestion de las relaciones con el cliente (CRM).

23, Los elementos del CRM.

2.4, Métricas del CRM.

Unidad 3: El Comportamiento del consumidor vy la investigacion de mercados en linea.
3. La audiencia de Internet y comportamiento del consumidor en linea.

3.2. Modelos de comportamiento del consumidor en linea.

3.3 Elinternety el proceso de la investigacion de mercados, (muestra y muestreo.)

3.4. La organizacién inteligente,

3.5. El sistema electronico de informacién de mercado.

3.6. La investigacion secundaria en internet: bases de datos en Iinea.

3.7. La investigacion primaria en internet: grupos de enfoque en linea.

3.8. Cuantificacion de los mercados.

39 El proceso de intercambio en internet.

Unidad 4: Aplicacion de encuestas en linea y analisis de resultados.
4. Estructura de la encuesta en linea.

42 Encuesta piloto.

4.3 Ejemplos de software de captura de encuestas.

4.4 Aplicacién de caso de analisis.

4.5 Interpretacion de resultados.

Actividades practicas

Unidades 1y 2: Practica en caso con plataforma CRM (10 horas de practica).

Unidad 3: Estrategias de segmentacion y generacién de instrumento de medicidn; realizacién de prueba piloto (10
horas de préctica).

Unidad 4: Trabajo de campo (10 horas de practica) y andlisis de informacién (10 horas de practica).

Metodologia

El desarrollo del proceso de ensefanza-aprendizaje, se sustenta en:

-Tiempos por sesion: 50% teorfa sustentada por el profesor y 50% practica practicas como: discusién en panel por
equipos, debates, juegos de roles, simulacién, discusion What It y analisis de casos.

-Recursos Didacticos basados en la plataforma Moodle con bibliografia base y de consulta, asi como exposicion de
videos, acceso a bases de datos y portales web.

Evaluacion

Los criterios de evaluacion, son:
*

FECHAS IMPORTANTES:
Inicio de clases: Lunes 17 de agosto de 2026.

Actividades extracurriculares: Semana de Mercadotecnia y Negocios Internacionales (NEGCOMARKET) que se llevara a
cabo del 09 al 13 de noviembre de 2026.



Asistencia al 80% de las clases para el periodo ordinario, fecha limite de captura de calificaciones: Viernes 11 de
diciembre de 2026.

Asistencia al 60% de las clases para el periodo extraordinario, fecha limite de captura de calificaciones: Miércoles 16 de
diciembre de 2026.

Vacaciones de invierno: del sabado 19 de diciembre de 2026 al miéreoles 06 de enero de 2027

Bibliografias

Bibliografia

Libro

Data Mining Technigues in CRM: Inside Customer Segmentation
Konstantinos Tsiptsis; Antonio (2009) Wiley No. Ed 1

ISBN: 978-0-470-74397-3

Libro

Management Information Systems. Managing the Digitalo Firm
Kenneth Laudon & Jane Laudon (2012) Prentice Hall No. Ed 12
ISBN: 978-0-13-214285-4

Otros materiales

Perfil del profesor

Docente con grado minimo de Maestria en Mercadotencia, Negocios Internacionales o Administracion, que tenga
entre sus antecedentes haber laborado en el ambiente correspondiente y con habilidades pedagdgicas, que
contribuyan a la adquisicion de conocimientos en el alumno y descubiran en él sus capacidades y habilidades en torno
al ambito de CRM e Investigacién de Mercados en Linea.

Lugar y fecha de su aprobacion

Zapopan, Jalisco, a 07 de agosto de 2026.

Instancias que aprobaron el programa
El programa fue revisado y evaluado por los profesores que integran el Colegio Departarmental adscrito al

Departamento de Mercadotecnia y Negocios Internacionales del CUCEA de la Universidad de Guadalajara el dia 07 de
agosto de 2026. \

Dr. Jose Santhez Gutiérrez
Jefe del Departamento

Presidente de la Academia
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