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Recomendaciones para cursar esta asignatura

Se recomienda que el estudiante haya cursado las asignaturas obligatorias del Master Universitario en Direccién, Estrategia
y Marketing por la Universidad de Zaragoza, en especial las dos asignaturas obligatorias de la especialidad en
Comercializacién e Investigacién de Mercados (Bases Tedricas en Marketing y Nuevas Herramientas Metodoldgicas en
Investigacion de Mercados). Asimismo, con el fin de conseguir un mayor aprovechamiento de la asignatura, se recomienda
la asistencia y participacién activa del estudiante en las clases. Un nivel adecuado de inglés es aconsejable para el
aprovechamiento y seguimiento de algunas lecturas y/o presentaciones.

Se utilizara el Anillo Digital Docente (ADD) de la Universidad de Zaragoza (http://add.unizar.es) para facilitar a los alumnos la
informacién y materiales necesarios para el sequimiento y desarrollo de la asignatura.

Actividades y fechas clave de la asignatura

Las clases de la asignatura se impartirdn durante el segundo semestre del curso académico. Las actividades y fechas clave
se comunicaran a través del ADD al comenzar el periodo lectivo de la asignatura. Las fechas de los exdamenes oficiales se
podran consultar en la pagina Web de la Facultad de Economia y Empresa (http://econz.unizar.es/).

Inicio

Resultados de aprendizaje que definen la asignatura

El estudiante, para superar esta asignatura, debera demostrar los siguientes resultados...

" Comprender la importancia de las relaciones con los clientes como principal activo intangible de las
organizaciones empresariales
- Analizar la capacidad del proceso de gestion de las relaciones (Customer Relationship Management) como


http://add.unizar.es/

fuente de ventaja competitiva;

- Entender el concepto de valor del cliente (Customer Lifetime Value, CLV) y describir su proceso de célculo y
medicion;

- Identificar los componentes del valor del cliente;

- Conocer e identificar los antecedentes del valor del cliente;

- Disefiar estrategias empresariales que potencien la creacién de valor del cliente como medio para
maximizar la rentabilidad y obtener ventaja competitiva;

Introduccion

Breve presentacion de la asignatura

La asignatura “Gestién de relaciones y valor del cliente” es una materia optativa de 3 créditos ECTS perteneciente a la
especialidad en Comercializacién e Investigacion de Mercados que se imparte en el segundo semestre del curso. Esta
asignatura tiene como principal objetivo introducir al alumno en la gestién del activo principal de toda organizacién
empresarial: las relaciones con los clientes, y abordar su estudio desde un punto de vista estratégico, de forma que las
empresas puedan maximizar la rentabilidad de estas relaciones. Para ello se abordara el concepto de Valor del Cliente y se
analizardn los principales factores que lo determinan asi como sus consecuencias sobre la rentabilidad empresarial.

Contexto y competencias

Sentido, contexto, relevancia y objetivos generales de la asignatura

La asignatura y sus resultados previstos responden a los siguientes planteamientos y
objetivos:

Este curso pretende introducir a los alumnos en la gestién del activo principal de toda organizaciéon empresarial: las
relaciones con los clientes, con el objetivo de identificar las estrategias mas apropiadas para poder mejorar el valor y
rentabilidad del cliente y, con ello, obtener ventajas competitivas que contribuyan al éxito empresarial en los mercados. En
la actualidad, esto implica abordar un nuevo paradigma en la gestién empresarial, basado en el estudio del Valor de Vida del
Cliente, que se convierte en un andlisis fundamental para que las empresas puedan maximizar el valor de las relaciones con
sus clientes. En el curso se realizard un repaso de la investigacién en este campo, identificando las lineas mas relevantes y
las nuevas tendencias que estdn emergiendo. Ademas, se presentan y discuten los conceptos y estrategias mdas importantes
para poder gestionar adecuadamente las relaciones con los clientes de cara a maximizar su valor presente y futuro.

Contexto y sentido de la asignatura en la titulacién

La asignatura “Gestién de Relaciones y Valor del Cliente” es una materia optativa del Master Universitario en Direccién,
Estrategia y Marketing por la Universidad de Zaragoza, enmarcada en la linea de especializacién en Comercializacién e
Investigacidén de Mercados. Tras adquirir una base conceptual sobre los conocimientos elementales de la disciplina de
marketing en el curso “Bases Tedricas en Marketing” y dominar las metodologias mas relevantes para llevar a cabo
investigacion en este campo en el curso “Nuevas Herramientas Metodoldgicas en Investigacién de Mercados”, la asignatura
“Gestién de Relaciones y Valor del Cliente” profundiza sobre uno de los desarrollos mas relevantes en la disciplina al abordar
el estudio de las relaciones con los clientes, verdadero motor de la rentabilidad de las organizaciones. Asi, resulta de gran
utilidad a los estudiantes del Master ya que el momento actual requiere que las empresas realicen una planificacion
estratégica tanto a nivel corporativo como de sus negocios para que consigan ventajas competitivas en los mercados. Esta
materia, a su vez, estd altamente relacionada con aquellas que abordan el marketing desde una perspectiva estratégica,
como el curso “Tecnologias de la informacion y relaciones comerciales”.

Al superar la asignatura, el estudiante sera mas competente para...

1:
Competencias GENERALES Y BASICAS:

CG1 - Capacidad de organizacién, planificacién y aprendizaje



CG2 - Aprender a utilizar sus conocimientos y habilidades en diferentes contextos y aplicarlos a una realidad
en constante movimiento como es la generada por las sociedades actuales

CG3 - Capacidad de tomar decisiones

CG4 - Capacidad para desarrollar una actividad internacional

CG5 - Capacidad para desarrollar su actividad de forma ética y respeto los derechos de las personas
CG6 - Capacidad de adaptacién a entornos complejos y cambiantes

CG7 - Capacidad de utilizacién de herramientas informaticas y tecnologias de la comunicacién

CG8 - Creatividad

CB6 - Poseer y comprender conocimientos que aporten una base u oportunidad de ser originales en el
desarrollo y/o aplicacién de ideas, a menudo en un contexto de investigacién

CB7 - Que los estudiantes sepan aplicar los conocimientos adquiridos y su capacidad de resolucién de
problemas en entornos nuevos o poco conocidos dentro de contextos mas amplios (o multidisciplinares)
relacionados con su drea de estudio

CB8 - Que los estudiantes sean capaces de integrar conocimientos y enfrentarse a la complejidad de formular
juicios a partir de una informacién que, siendo incompleta o limitada, incluya reflexiones sobre las
responsabilidades sociales y éticas vinculadas a la aplicacién de sus conocimientos y juicios

CB9 - Que los estudiantes sepan comunicar sus conclusiones y los conocimientos y razones Ultimas que las
sustentan a publicos especializados y no especializados de un modo claro y sin ambigliedades

CB10 - Que los estudiantes posean las habilidades de aprendizaje que les permitan continuar estudiando de
un modo que habra de ser en gran medida autodirigido o auténomo.

Competencias transversales:

T1.- Capacidad para comunicar conocimientos y conclusiones y las razones Ultimas que las sustentan.
T2.- Habilidades de comunicacién oral y escrita.

T3.- Habilidad para documentar y defender las propias ideas y decisiones.

T4.- Capacidad para evaluar la informacién recibida de forma critica.

T5.- Capacidad para comprender conocimientos que amplian y mejoran los adquiridos en una titulacién previa,
especialmente para ser aplicados en el &mbito de la investigacion.

T6.- Capacidad para definir y elaborar un trabajo de investigacién académica riguroso y original.

T7.- Capacidad para realizar estudios, andlisis y trabajos de investigacion especializados, de interés para el
desarrollo de la sociedad y capaces de procurar avance cientifico.

Competencias especificas:

E2 - Capacidad para desarrollar, entender y justificar académicamente una investigaciéon de mercados.

E8 - Identificar, desarrollar y evaluar las estrategias de marketing a partir de los objetivos empresariales y del
conocimiento de las caracteristicas del mercado

E9 - Capacidad para analizar y medir los recursos de la organizacion (tangibles, intangibles y humanos).
Competencias especificas de la asignatura

Cl01.- Comprender el comportamiento del consumidor y las variables que condicionan su decisién de compra
en diferentes mercados

Cl02.- Capacidad para entender la importancia de las relaciones y saber crear, desarrollar y mantener
relaciones rentables con los clientes de diferentes mercados



Cl03 - Hacer previsiones, analizar, evaluar y tomar decisiones en materia de operaciones para dar una
respuesta rapida a las necesidades y requerimientos de los clientes en un contexto muy dindmico

Importancia de los resultados de aprendizaje que se obtienen en la asignatura:

Para alcanzar el éxito en los mercados, las organizaciones empresariales tienen que establecer, desarrollar y mantener
relaciones exitosas y duraderas con los clientes para aumentar asi su valor y, por ende, la rentabilidad empresarial. La
asignatura “Gestion de Relaciones y Valor del Cliente” aporta los conocimientos y herramientas que facilitan la toma de
decisiones con respecto al activo intangible mds importante de las empresas: los clientes, facultando a quienes la cursen
para identificar los antecedentes mas relevantes y poder anticipar sus consecuencias. A un nivel mdas general, los resultados
de aprendizaje obtenidos en el curso pueden favorecer el futuro profesional de los estudiantes al aprender a disefiar
estrategias de marketing que ayuden a maximizar la cuenta de resultados.

Evaluacion

Actividades de evaluacion

El estudiante debera demostrar que ha alcanzado los resultados de aprendizaje previstos
mediante las siguientes actividades de evaluacion

1:
PRIMERA CONVOCATORIA: Sistema de Evaluacion Continua y Sistema de Evaluacion Global

Sistema de Evaluacion Continua:

Constara de las dos siguientes actividades (Al y A2):

Al. Analisis critico y exposicion de lecturas y articulos de investigacién sobre los temas abordados en el curso.

En esta actividad los alumnos, individualmente, deberdn analizar de manera critica articulos de investigacién
sobre los temas abordados en el curso y exponerlos oralmente. En la evaluacion de esta actividad se
utilizaran los siguientes criterios:

- Grado de elaboracién y profundidad del analisis critico;

- Capacidad para relacionar el tema con los contenidos abordados en el curso;

- Precision y rigor en el uso de la terminologia especifica;

- Claridad expositiva;

- Capacidad de comunicacién oral;

- Capacidad para generar interés y debate en la audiencia (resto de compafieros y profesor);

- Participacion, a través de preguntas criticas y constructivas, en las discusiones generadas durante la
exposicion de lecturas de otros compairieros.

Calificacion: Esta actividad se calificard de 0 a 4 puntos y supondra el 40% de la calificacién final del
estudiante en la asignatura.

Fecha de realizacion: durante las fechas sefialadas en la planificaciéon temporal de la asignatura (estas fechas
se proporcionardn a los estudiantes a través del ADD).

A2. Propuesta y defensa de un trabajo de investigacién sobre la gestién de las relaciones y el valor del cliente.

En esta actividad los alumnos, de manera individual, seleccionaran un tema relacionado con los contenidos
del curso y elaboraran un trabajo de investigacién sobre el mismo que sera defendido oralmente.

En la evaluacién de esta actividad se utilizaran los siguientes criterios:

- Grado de coherencia entre la tematica del trabajo y la programacién docente de la asignatura;
- Justificacion de la seleccién del tema y de su relevancia e interés;
- Grado de elaboracién y profundidad en el tratamiento del tema en relacién a los contenidos abordados en el



curso;
- Precision y rigor en el uso de la terminologia especifica;
- Variedad y relevancia de las fuentes de informacién consultadas;
- Capacidad de comunicacidn escrita y oral;
- Claridad expositiva;
- Capacidad para generar interés y debate en la audiencia (resto de compafieros y profesor)

Calificacién: Esta actividad se calificard de 0 a 6 puntos y supondra el 60% de la calificacién final del
estudiante en la asignatura.

Fecha de realizacion: durante las fechas sefialadas en la planificaciéon temporal de la asignatura (estas fechas
se proporcionardn a los estudiantes a través del ADD).

La nota final de la asignatura resultara de sumar las calificaciones obtenidas en las dos actividades
anteriormente descritas (Al y A2). Para superar la asignatura el alumno debera obtener una nota final no

inferior a 5 puntos; y la calificacién obtenida en la actividad A2 no podra ser inferior a 3 puntos (sobre los 6
puntos posibles).

Sistema de Evaluacion Global:

Este sistema constara de una prueba escrita que versara sobre todos los contenidos tedricos, practicos y
tedrico-practicos desarrollados a lo largo del curso y recogidos en el programa de la asignatura. Esta prueba
contendra preguntas cortas (de contenido tedrico, practico, o tedrico-practico), ejercicios de aplicacién,
analisis critico de articulos de investigacién y/o problemas.

En la evaluacién de esta actividad se utilizaran los siguientes criterios:

- Adecuacidn de las repuestas a los contenidos tedricos y practicos desarrollados durante el curso segun el
programa de la asignatura;

- Precision y claridad expositiva en las respuestas;

Grado de elaboracién y profundidad en el tratamiento del tema abordado en los articulos de investigacién

en relacién a los contenidos del curso;

Precisién en el uso de la terminologia;

Expresion escrita correcta y presentacién adecuada;

- Precision en la resolucién de los ejercicios y problemas, y razonamiento critico del proceso para llegar a la
solucién.

Calificacién: Esta actividad se calificard de 0 a 10 puntos y supondra el 100% de la calificacion final del
estudiante en la asignatura. Para superar la asignatura el alumno deberd obtener una nota final no inferior a

5 puntos.

Fecha de realizacion: Esta prueba se celebrara segun el calendario de exdmenes acordado por la Universidad
de Zaragoza.

Aquellos alumnos que no hayan realizado el sistema de evaluacién continua, que no hayan superado la
asignatura por dicho sistema, o que quieran mejorar la calificacién obtenida a través de este sistema, podran
optar por el sistema de evaluacion global. En caso de que el alumno desee emplear los dos sistemas de
evaluacion, se le asignara la mejor nota obtenida.

SEGUNDA CONVOCATORIA: Sistema de Evaluacion Global

Este sistema constarad de una prueba escrita que versara sobre todos los contenidos tedricos, practicos y
tedrico-practicos desarrollados a lo largo del curso y recogidos en el programa de la asignatura. Esta prueba
contendra preguntas cortas (de contenido tedrico, practico, o tedrico-practico), ejercicios de aplicacién,
analisis critico de articulos de investigacién y/o problemas.

En la evaluacién de esta actividad se utilizaran los siguientes criterios:

- Adecuacidn de las repuestas a los contenidos tedricos y practicos desarrollados durante el curso segun el
programa de la asignatura;

- Precision y claridad expositiva en las respuestas;

- Grado de elaboracién y profundidad en el tratamiento del tema abordado en los articulos de investigacién
en relacion a los contenidos del curso;

- Precision en el uso de la terminologia;



- Expresién escrita correcta y presentacién adecuada;
- Precision en la resolucién de los ejercicios y problemas, y razonamiento critico del proceso para llegar a la
solucién.

Calificacién: Esta actividad se calificara de 0 a 10 puntos y supondra el 100% de la calificacién final del
estudiante en la asignatura. Para superar la asignatura el alumno deberda obtener una nota final no inferior a

5 puntos.

Fecha de realizacion: Esta prueba se celebrara segun el calendario de exdmenes acordado por la Universidad
de Zaragoza.

Actividades y recursos

Presentacion metodoldgica general

El proceso de aprendizaje que se ha disenado para esta asignatura se basa en lo siguiente:

Se combinaran diferentes métodos pedagdgicos e instrumentos tales como lecciones magistrales participativas (con
debates sobre los desarrollos y conceptos tedricos y practicos mas relevantes), la resolucién de problemas y casos practicos,
asi como la busqueda, discusién y reflexidn de lecturas y articulos cientificos.

La metodologia docente se fundamenta en la participacién activa del estudiante y estd basada en la presentacién, lectura,
estudio, exposicién, discusién y resumen de la literatura tedrica y aplicada mas relevante en el dmbito de la gestién de las
relaciones y del valor del cliente.

Actividades de aprendizaje programadas (Se incluye programa)

El programa que se ofrece al estudiante para ayudarle a lograr los resultados previstos
comprende las siguientes actividades...

1:
Se proponen tres tipos de actividades formativas:

- Clases magistrales participativas (20h)

- Trabajo auténomo del estudiante: Lectura y comprensién de articulos cientificos, resolucién de problemasy
casos practicos, preparacion de exposiciones y elaboracién de trabajos de investigacién (45h)

- Discusién y exposicién de lecturas y presentacién y defensa de trabajos (10h)

PROGRAMA DE LA ASIGNATURA:

1. Gestion de los clientes y las relaciones: Nuevo paradigma en la gestiéon empresarial

2. El valor del cliente (CLV): Concepto y medicién

3. Componentes del valor del cliente

4. Antecedentes del valor del cliente

5. Gestion estratégica de las relaciones: éComo gestionar las relaciones para maximizar la rentabilidad?

Planificacion y calendario

Calendario de sesiones presenciales y presentacion de trabajos

El calendario de sesiones presenciales se hara publico en la web del centro y a través del ADD. La presentacién de trabajos y
otras actividades serd comunicada por los profesores responsables a través del ADD.

Referencias bibliograficas de la bibliografia recomendada



