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DATOS GENERALES

Breve descripcion

El objetivo principal de esta asignatura es entender el marketing publico no sélo como un
conjunto de técnicas comerciales para la resolucion de temas concretos, sino ampliar su papel
mas alla de su mera aplicacion técnica. Asi mismo, se pretende acercar a los participantes a una
disciplina que puede generar riqueza y valor en su ambito de actuacién, ademas de
proporcionarles las claves para su aplicacion posterior.

La aplicacion del marketing en las corporaciones publicas se plantea en esta asignatura desde
tres enfoques diferentes:

I. El Marketing aplicado a las Administraciones Publicas para generar valor y riqueza

El Marketing es una disciplina que puede favorecer el bien comun, aportando beneficios para el
colectivo (ciudadanos), y aportando valor y riqueza en su entorno. Para ello se analizaran
diferentes estrategias, herramientas, técnicas, etc. de Marketing aplicables a las
Administraciones Publicas. Se revisaran buenas practicas y estrategias que actualmente se
estan llevando a cabo.

IIl. CRM Yy su aplicacién -necesaria- en las Administraciones: Citizen Relationship
Management

Cualquier organizacion, incluso la administracion publica, tiene como objetivo cubrir las
necesidades de un grupo especifico de clientes, en este caso la diferencia es que el fin
perseguido no es obtener una rentabilidad econémica. El objetivo de un CRM aplicado a la
administracién publica debe centrarse en una atencién mas eficiente del ciudadano, facilitandole
la interaccién mediante multiples canales. En resumen, lo que se busca es una mejora de la
imagen mediante la prestacion de servicios mas eficientes y mas accesibles.

En el sector publico el concepto de "cliente" es mas difuso (¢, quién piensa en el ciudadano como
un cliente?), no hay objetivos de rentabilidad y no se utilizan métricas para evaluar a los
funcionarios en relacion al grado de satisfaccion de las personas a las que dan servicio. Esto
conlleva a que cualquier implantacion de CRM en este sector, supone un enorme esfuerzo en
formacién y cambio cultural.

lll. La integracion del Marketing Digital en las Administraciones Publicas

En segundo lugar, nos centraremos en el cambio institucional que se esta experimentando con el
uso de las TIC y con la entrada de las Administraciones Publicas en el ambito digital (e-gobieno).
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En este caso se explicard como las estrategias de marketing digital plantean una nueva forma de
relacion entre las administraciones y los ciudadanos (fomentando la participacion ciudadana a
través de una comunicacion mas directa, mejorando la orientacién al ciudadano, etc.). Se
revisaran buenas practicas y estrategias que actualmente se estan llevando a cabo.

Con la asignatura de Marketing Publico, el alumno sera capaz de:
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Reforzar conocimientos sobre el mundo del marketing en general y en especial desde
una perspectiva adecuada en la administracion publica.

Establecer las bases para el desarrollo y/o aplicacion de nuevas ideas &#8211;basadas
en teorias de marketing- para mejorar la gestion publica.

Plantear un mix entre los sistemas de marketing publico tradicional y el nuevo fenémeno
del marketing 2.0.

Manejar las bases del mundo del Marketing Publico 2.0: seran capaces de emplear las
herramientas digitales en el desarrollo de planes publicos, asi como la utilizacion de
potentes canales de comunicacién con el ciudadano (p.e. redes sociales).

Desarrollar una capacidad de analisis sobre Fortalezas y Debilidades en el servicio
publico.

Aplicar conceptos de marketing para la resolucion de problemas, busqueda de
alternativas o de nuevos planteamientos, poco empleados hasta el momento en el ambito
de la administracion publica.

Trazar las bases de marketing para un proyecto publico, y ser capaces de repetirlo en su
dia a dia.

Centrar sus planes, acciones, etc., en el ciudadano y en la mejora constante de la
percepcion que se tiene del servicio publico.

Identificar las tendencias de comunicacion en el entorno de las Administraciones publicas
para poder determinar cuales seran las bases de las futuras demandas ciudadanas.
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CONTENIDOS

Contenidos

Unidad Docente 1 - EL MARKETING APLICADO A LAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS
PARA GENERAR VALOR Y RIQUEZA

1. Anatomia de una decision: el rol del Marketing.

2. El auténtico Marketing como impulsor de riqueza social sostenible desde las administraciones.
3. La "marca" (administracién) como origen y prueba de sostenibilidad.

Unidad Docente 2 - CRM Y SU APLICACION -NECESARIA- EN LA ADMINISTRACION
PUBLICA: CITIZEN RELATIONSHIP MANAGEMENT

1. Citizen Relationship Management, conceptos basicos.

2. La cultura de "Orientacion al Ciudadano”.

3. Creacion de emociones positivas.

4. Buenas Practicas.

Unidad Docente 3 - LA INTEGRACION DEL MARKETING DIGITAL EN LAS
ADMINISTRACIONES PUBLICAS

1. Nuevo ecosistema digital: Marketing digital, Ciudadano Digital y el nuevo proceso de
informacion.
2. La nueva economia: fuente de Oportunidades e Innovacién para la Administracién Publica.

3. Buenas Practicas: Smart Cities, Smart Citizens, Smart Government. Trabajo en grupo.
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RESULTADOS DE APRENDIZAJE Y DE FORMACION

Generales

CG3.- Desarrollo de habilidades para gestionar la informacién que analizan, generan y utilizan
las organizaciones publicas, siguiendo modelos relacionales basados en la explotacién de las
nuevas tecnologias, en su adaptacion a la Administracion Publica.

CG5.- Conocer y utilizar aquellas habilidades interpersonales que favorecen las relaciones de
cooperacion en una organizacion.

CGY7.- Utilizacion de la calidad en el ambito de la Administracién Publica como motivacion y
herramienta para procurar la excelencia en las actividades emprendidas por las organizaciones
publicas, tanto para su mejora continua como para su orientacion a la consecucién de
resultados.

CG12.- Capacidad de buscar soluciones creativas e innovadoras a los problemas planteados en
las organizaciones publicas.

Especificas

CEL1l.- Identificar y analizar tendencias o cambios politico-institucionales, a nivel nacional e
internacional, que incidan en el funcionamiento de la Administracion publica y en el ejercicio del
liderazgo publico

CES6.- Analizar los problemas y desafios institucionales que afectan al sector publico, en un
entorno de globalizacion, aplicando para ello enfoques y herramientas interdisciplinarias

CE?7.- Disefiar planes de intervencion que aborden problematicas y situaciones imprevistas de
crisis o conflictos en las organizaciones del sector publico, garantizando su adecuada solucién

CE17.- Disefiar politicas de comunicacion de acuerdo con los objetivos de la organizacién y las
demandas ciudadanas
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PLAN DE APRENDIZAJE

Actividades formativas

AFL1.- Clases presenciales (21 horas)

AF2.- Trabajo en grupo (5 horas)

AF3.- Mesas redondas (2 horas)

AF4.- Sesiones de método del caso (2 horas)

AF5.- Sesiones de "Role Playing" (2 horas)

AF8.- Foros y chat dentro del aula virtual (5,5 horas)

AF9.- Lectura de documentos y analisis y busqueda de otras fuentes de informacion (5,5 horas)

AF11.- Trabajo autbnomo (19,5 horas)
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SISTEMA DE EVALUACION

Descripcion del sistema de evaluacion

SE1.- Valoracion de la asistencia y de la participacion en la actividades formativas (40%)
SE3.- Evaluacion de los documentos de analisis sobre las lecturas (10%)

SE4.- Valoracién de la participacion en los foros y chat del aula virtual (10%)

SE5.- Evaluacion del trabajo en grupo y, en su caso, valoracion de su presentacién oral (25%)

SE8.- Valoracion de la participacion en las sesiones de método del caso (15%)

Calendario de examenes

El calendario estara disponible en el Aula Virtual antes del inicio del curso.
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PROFESORADO

Profesor responsable
Salcedo Fernandez, Antonio
Doctor en Economia de la Empresa

Director de Proyectos del Area de Formacion
ESIC Business & Marketing School

Profesorado
Pérez-Pla Westendorp, José Luis

Consultor y Director de CEGOS Espafia

Sirvent Ayala, Javier

Consultor y formador para empresas e institutos de negocios

Fontanini Fantoni, Antonio

Doctor en Ciencias de la Informacion
Presidente de Informalia Consulting
Carrion Maroto, Juan

Socio Director de Be-Up
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HORARIO

Horario

El calendario estara disponible en el Aula Virtual antes del inicio del curso.
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BIBLIOGRAFIA'Y ENLACES RELACIONADOS

Bibliografia

Bibliografia basica

Marketing Publico. Investigacion, aplicaciones y estrategia, de Ramon Rufin y Cayetano Medina.
Ed ESIC.

Reset & Reload, de Javier Rovira. Ed ESIC.

Documentacién (PPT) utilizada en aula para cada unidad didactica (se colgaran en aula virtual
tras las clases presenciales)

Bibliografia complementaria

Se colgaran en aula virtual (pre y post clases presenciales) varios documentos por cada unidad
didactica, referidos a:

e Lecturas de interés.
e Casos practicos o ejemplos de Buenas Practicas.

e Articulos de interés.
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