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O7cTe[ls[s BV IS HEINN 590005 - Estrategias de captacion y fidelizacion online de clientes
Curso 1 Créditos 6 ECTS

Bloque Tematico Experiencia cliente Tipo de asignatura Obligatoria

Horas de trabajo
autonomo

Horas presenciales VA leIet 108 horas

BREVE DESCRIPCION DE LA ASIGNATURA

Esta asignatura pretende acercar a los alumnos los diferentes elementos que se contemplan
en la actualidad para desarrollar las estrategias de captacién y fidelizacién de clientes en el
mundo online. Sin duda, es uno de los ambitos que mas cambiante es y, ademas, que mas
vinculado esté a la generaciéon de ingresos y, en consecuencia, en optimizar el ROI.

El posicionamiento en buscadores y la comunicacién online son los dos grandes contenidos
que se despliegan durante estas sesiones y los que mas se aplican en las organizaciones.

COMPETENCIAS BASICAS

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 ambiguedades.

COMPETENCIAS GENERICAS

CGS5 - Emprender proyectos innovadores y creativos.
CGé6 - Aplicar las herramientas de las tecnologias de la informacién y comunicacién para la

optimizacién en la efectividad en la organizacién.

COMPETENCIAS ESPECIFICAS

CE2 - Disefiar e implementar estrategias comerciales y de comunicacién que den respuesta
a las nuevas oportunidades de negocio emergentes en el sector.
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1. Posicionamiento en buscadores: SEO, SEM.
2. Comunicacioén on line: eAdvertising, Relaciones Publicas digitales, Mobile MK, eMail MK...

La asignatura se basara en sesiones de trabajo presenciales, de caracter tedrico-practico,
en los que se tratan los diversos contenidos previamente definidos. Se realizan estudios de
casos que contribuyen a contextualizar los conceptos tratados en cada tema. La
participacién activa de los alumnos serad fundamental para el seguimiento de las asignaturas.

Las asignaturas son impartidas por un equipo de profesores y profesionales en activo de los
ambitos del turismo, del e-Marketing y de Internet, asi como coordinadores responsables
de las asignaturas, con la funcién principal de dinamizar el proceso formativo, garantizando
un seguimiento y aprovechamiento éptimo del curso.

La evaluacion es el proceso de valoracion del grado de logro de los aprendizajes por parte

del estudiante en relacién a las competencias propias de esta asignatura.

En este sentido, el estudiante podré optar por ser evaluado de forma continua durante el

curso o mediante una evaluacién uUnica al final del periodo establecido.

Evaluacion Continuada: consiste en la valoracién del proceso de ensefianza-aprendizaje a
partir del seguimiento continuado durante el curso del trabajo que realiza el estudiante y de
los aprendizajes que incorpora. Para poder optar a ser evaluado en esta modalidad, hara

falta asistir a un minimo del 80% de las clases presenciales.

Evaluacién Unica: consiste en la valoracion de este proceso al final del periodo establecido,
para aquellos estudiantes que, por razones justificadas, no han podido asistir regularmente
a las clases presenciales. Esta valoracién se realiza a partir de las evidencias que esta

asignatura tiene asignadas para dicha modalidad.
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Sistemas de evaluacion Continua Unica
Individual 50 % 50%
Grupal 50 % 50%

Proceso de revision y re-evaluacion

El estudiante tiene derecho a la revision de todas las evidencias de evaluacién que hayan

sido disefladas para la valoracién de su aprendizaje.

En el supuesto de que el estudiante no consiga lograr los objetivos de aprendizaje de la
asignatura, para optar a una reevaluacién y poder presentar o realizar una nueva evidencia

de evaluacion, sera imprescindible cumplir alguna de las siguientes condiciones:

Tener una calificacion igual o superior a 5 de la media de las actividades llevadas a cabo a lo
largo del semestre sin tener en cuenta las pruebas finales (sea evaluacién continua o Unica)

haberse presentado a la prueba final.
Tener una calificacion minima de “4” de nota final de la asignatura.

La maxima calificaciéon en el caso de la reevaluaciéon que se podréa obtener es un “5” de nota

final de la asignatura.

FUENTES DE INFORMACION BASICAS

ALCAIDE, J.C. (2010): Fidelizacion de Clientes. Madrid. Ed. ESIC.

AYESTARAN, R., SEBASTIAN, A.B. (2012): Planificacion estratégica y gestion de la publicidad.
Conectando con el consumidor. Madrid. Ed. ESIC.

GARCIA, C.; NUNEZ, R.; SALAS, N.; SUANYA, O. (2013): El cliente social. Profit, Barcelona.

LEHU, J.M. (2001): Fidelizar al cliente: marketing, internet e imagen de marca. Madird, E.
Paidds.

1 En el caso de la evaluacion Unica, esta prueba se realizard de forma individual.
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JORDANA, J.V. (2000): Publicidad y comunicacién en Internet. Ed. Anaya.

NUNEZ, A.; BARENO, R.; GARCIA del POYO, R.; GUTIERREZ-ULECIA, JC.; PINO, G. (2013): El
libro del Marketing interactivo y la publicidad digital. ESIC, Madrid.

PEDROS, M., ARRABAL, G., PANZANO, J. (2013): Manual SEO. Para un posicionamiento web
en Google mas eficaz. Ed. Onetomarketing.

PENALOZA, A.A. ( 2002): El comportamiento del consumidor en Internet. Santiago Chile. Ed.
U.p.C

PRAT, M. (2012): SEO - Posicionamiento de su sitio web - en Google y otros buscadores.
Eni Ed.

ORENSE, M., ROJAS, O.1. (2010): Seo. Cémo triunfar em buscadores. Madrid. Ed. ESIC.



