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EDUCA BUSINESS SCHOOL

SOMOS EDUCA BUSINESS SCHOOL

EDUCA Business School es una institucién de formacién online especializada en negocios. Como
miembro de la Comisién Internacional de Educacion a Distancia y con el prestigioso Certificado de
Calidad AENOR (normativa ISO 9001) nuestra institucién se distingue por su compromiso con la
excelencia educativa.

Nuestra oferta formativa, ademas de satisfacer las demandas del mercado laboral actual, puede
bonificarse como formacién continua para el personal trabajador, asi como ser homologados en
Oposiciones dentro de la Administracién Pablica. Las titulaciones de EDUCA Business School se
pueden certificarse con la Apostilla de La Haya dotandolos de validez internacional en mas de 160
paises.
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

RANKINGS DE EDUCA BUSINESS SCHOOL

Educa Business School se engloba en el conjunto de EDUCA EDTECH Group, que ha sido reconocido
por su trabajo en el campo de la formacién online.

Todas las entidades bajo el sello EDUCA EDTECH comparten la misién de democratizar el acceso a la
educacién y apuestan por la transferencia de conocimiento, por el desarrollo tecnolégico y por la
investigacion. Gracias a ello ha conseguido el reconocimiento de diferentes rankings a nivel nacional e
internacional.
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

BY EDUCA EDTECH

Educa Business School es una marca avalada por EDUCA EDTECH Group, que esta compuesto por un
conjunto de experimentadas y reconocidas instituciones educativas de formacién online. Todas las
entidades que lo fForman comparten la misién de democratizar el acceso a la educacién y apuestan por
la transferencia de conocimiento, por el desarrollo tecnolégico y por la investigacién.

<2~ EDUCAEDTECH

Group
ONLINE EDUCATION
£ euromnova (@ inesem (TR INEAF
D 4y \TERNATIONAL ONLINE EDUCATION = BUSINESS SCHOOL
. EDU
(5 »inesalud

< EDUCA © ESIBE 5 €9 Educa.Pro

business school

fHceupe  w UDAVINCI  /cAPMAN

European Business School testing solutions

e Structuralia UNIMIAMI < Educa
x Engineering eLearning Internatlonal ‘ p H A R o s

University of Miami

<. EDUCA

business school



METODOLOGIA LXP

La metodologia EDUCA LXP permite una experiencia mejorada de aprendizaje integrando la Al en los
procesos de e-learning, a través de modelos predictivos altamente personalizados, derivados del
estudio de necesidades detectadas en la interaccion del alumnado con sus entornos virtuales.

EDUCA LXP es fruto de la Transferencia de Resultados de Investigacion de varios proyectos

multidisciplinares de I+D+i, con participacion de distintas Universidades Internacionales que apuestan
por la transferencia de conocimientos, desarrollo tecnoldgico e investigacion.

\{:}, 1. Flexibilidad

)

O Aprendizaje 100% online y flexible, que permite al alumnado estudiar
= donde, cuando y como quiera.

2. Accesibilidad

[_r\@',ﬁl Cercania y comprension. Democratizando el acceso a la educacion
— trabajando para que todas las personas tengan la oportunidad de seguir
formandose.

3. Personalizacion

3

linerarios formativos individualizados y adaptados a las necesidades de
cada estudiante.

4. Acompanamiento /S eguimiento docente

Orientacion académica por parte de un equipo docente especialista en su
area de conocimiento, que aboga por la calidad educativa adaptando los
procesos a las necesidades del mercado laboral.

30

304

5. Innovacion

Desarrollos tecnologicos en permanente evolucion impulsados por la Al
mediante Learning Experience Platform.

B

6. Excelencia educativa

0 & Enfoque didactico orientado al trabajo por competencias, que favorece un
aprendizaje practico v significativo, garantizando el desarrollo profesional.



EDUCA BUSINESS SCHOOL

RAZONES POR LAS QUE ELEGIR EDUCA BUSINESS SCHOOL

1 « FORMACION ONLINE ESPECIALIZADA

Nuestros alumnos acceden a un modelo pedagodgico
innovador de mas de 20 aiios de experiencia educativa con
Calidad Europea.

A

Ay |

2- METODOLOGIA DE EDUCACION FLEXIBLE

Con nuestra metodologia estudiaran 100% online y nuestros ar
alumnos/as tendran acceso los 365 dias del ano a la
plataforma educativa.

3. CAMPUS VIRTUAL DE ULTIMA TECNOLOGIA

ﬂ
v

Contamos con una plataforma avanzada con material adaptado a
la realidad empresarial, que fomenta la participacion, interaccion y
comunicacion con alumnos de distintos paises.
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

4- DOCENTES DE PRIMER NIVEL

Nuestros docentes estan acreditados y formados en
Universidades de alto prestigio en Europa, todos en
activo y con una amplia experiencia profesional.

5- TUTORIA PERMANENTE

ﬂ Contamos con un Centro de Atencion al Estudiante CAE,
b que brinda atencion personalizada y acompanamiento

‘ Z:JZ durante todo el proceso formativo.

6- DOBLE MATRICULACION

Algunas de nuestras acciones formativas cuentan con la 4‘ 4‘
llamada Doble matriculacion, que te permite obtener dos
formaciones, ya sean de masters o curso, al precio de una.
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

Master en Direccién Digital de Destinos y Servicios Turisticos
DURACION
@ 1500 horas
MODALIDAD
AN | onune

PERSONALIZADO

g 8 ‘_2 ACOMPANAMIENTO
7

Titulaciéon

Titulacién de Master en Direccion Digital de Destinos y Servicios Turisticos con 1500 horas expedida
por EDUCA BUSINESS SCHOOL como Escuela de Negocios Acreditada para la Imparticién de Formacion
Superior de Postgrado, con Validez Profesional a Nivel Internacional
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como centro acreditado para la imy

§ expide el presen pio

: NOMBRE DEL ALUMNO/A

con nimero de documento XXXXXXXXX ha superado los estudios correspondientes de
Nombre del curso

con una duracién de XXX horas, perteneciente al Plan de Formacién

¥ para que surta los efectos pertinentes queda registrado

<. EDUCA

business school



EDUCA BUSINESS SCHOOL

Descripcion

El Master en Direccién Digital de Destinos y Servicios Turisticos te sitUa en el epicentro de un sector en
pleno auge, donde la innovacién y la digitalizaciéon son clave. En un mundo donde los destinos 'y
servicios turisticos se reinventan constantemente, este programa te dota de habilidades estratégicas
para liderar y transformar experiencias turisticas a través de enfoques digitales. Aprenderas a analizar
mercados, disefar productos turisticos y emplear técnicas avanzadas de marketing y revenue
management para maximizar el valor y la satisfaccion del cliente. Con la creciente demanda de
profesionales capacitados en la gestién digital del turismo, este master no solo te prepara para
enfrentar los desafios actuales, sino que también te posiciona como un lider innovador en la industria.
A través de un enfoque integral, desarrollards competencias que te permitirdn destacar en un entorno
competitivo y en constante evolucion.

Objetivos

'- Analizar el mercado turistico para optimizar la estrategia digital. - Disefiar productos turisticos
innovadores con alto impacto. - Implementar técnicas avanzadas de Revenue Management. - Aplicar
estrategias de CRM para mejorar la experiencia del cliente. - Elaborar un plan de marketing turistico
eficaz y medible. - Utilizar Big Data para personalizar servicios turisticos digitales. - Integrar
neuromarketing en la creaciéon de experiencias turisticas.

Para qué te prepara

El Master en Direccién Digital de Destinos y Servicios Turisticos esta dirigido a profesionales y
titulados en turismo que buscan profundizar en la gestién digital de destinos. Ideal para aquellos
interesados en marketing turistico, CRM y revenue management, proporciona herramientas avanzadas
para optimizar la experiencia del cliente y disefar productos turisticos innovadores en un entorno
competitivo.

A quién va dirigido

El Master en Direccién Digital de Destinos y Servicios Turisticos te capacita para liderar la
transformacion digital en el sector turistico. Aprenderas a analizar el mercado, disenar estrategias de
marketing y gestion de ingresos, y aimplementar técnicas de investigacién y CRM. Podras desarrollar
productos turisticos innovadores, optimizar el customer experience mediante el uso de big datay
neuromarketing, y evaluar la competitividad en un entorno digital. Con estas habilidades, estaras
preparado para enfrentar desafios estratégicos y potenciar el valor del cliente en el ambito turistico.
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

Salidas laborales

'- Director de destinos turisticos digitales - Consultor en innovacioén turistica - Gestor de marketing
digital para servicios turisticos - Especialista en revenue management hotelero - Analista de mercados
turisticos - Coordinador de experiencia del cliente en el sector turistico - Responsable de CRM en
empresas turisticas - Disefiador de productos turisticos innovadores
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

TEMARIO

MODULO 1. LAS CLAVES DE LA INDUSTRIA DEL HOSPITALITY
UNIDAD DIDACTICA 1. ANALISIS Y ESTUDIO DEL MERCADO TURISTICO

Aspectos histéricos del turismo

Definiciéon de turismo y Organizacién Mundial del Turismo (OMT)
El mercado turistico espanol

Destino y productos turisticos principales en Espana

Destino y productos turisticos principales a nivel internacional
Terminologia clave del sector hotelero

A e

UNIDAD DIDACTICA 2. DISTRIBUCION Y VENTA DEL SERVICIO TURISTICO

El producto turistico

Ley de oferta y demanda del producto turistico en Espana
Canales de distribucién turistica

Estructuray funcionamiento de las centrales de reserva turistica
Global Distribucién System (GDS)

La modernizacién del mercado turistico

Las motivaciones esenciales del mercado turistico

El papel de internet en la distribucién turistica

N hAWN =

UNIDAD DIDACTICA 3. INTERMEDIACION DE TERCEROS EN EL SECTOR HOTELERO

Agencias de viajes y sector hostelero

Bases de datos de alojamientos hoteleros

Tipos de reservas

Tipos de tarifas

Funcionalidad de las centrales de reservas y cadenas de hoteles
El papel de los tours operadores en el sector hostelero

ounpkpwnN-=

UNIDAD DIDACTICA 4. ASPECTOS JURIDICOS DEL SECTOR HOTELERO

1. Regulacion del turismo en Espana
2. Legislacion especifica para establecimientos hoteleros
3. Aspectos legales sobre las politicas de precios

MODULO 2. INVESTIGACION DE MERCADOS TURISTICOS
UNIDAD DIDACTICA 1. INTRODUCCION A LA INVESTIGACION DE MERCADOS TURISTICOS

1. Introduccién
2. Las fases de la investigacién de mercado
3. Los indicadores turisticos

UNIDAD DIDACTICA 2. EL TURISMO Y LA ESTRUCTURA DEL MERCADO TURISTICO

(. EDUCA
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

Concepto de Turismo Evolucion del concepto de Turismo

El sistema turistico Partes o subsistemas

El mercado turistico

La demanda turistica

Pautas para investigar la demanda viajera

La oferta turistica Componentes de la oferta turistica

Evolucion histérica del turismo Situacién y tendencias

Andlisis de la oferta y comportamiento de la demanda turistica espafola: destinos y productos
asociados

Andlisis de la oferta y comportamiento de la demanda internacional: destinos relevantes 'y
productos asociados

Analisis de motivaciones

UNIDAD DIDACTICA 3. PROCESO DE INVESTIGACION DE MERCADOS TURISTICOS

1.
2.
3.

Los componentes de un sistema de informaciéon de marketing
Concepto, objetivos y aplicaciones de la investigacion de mercados
Metodologia para la realizaciéon de un estudio de investigacion de mercados

UNIDAD DIDACTICA 4. TECNICAS DE INVESTIGACION DE MERCADOS TURISTICOS

ounhkhwn-=

Estudios de mercado

Ambitos de aplicacién del estudio de mercados
Tipos de diseno de la investigacion de los mercados
Segmentacién de los mercados

Tipos de mercado

Posicionamiento

UNIDAD DIDACTICA 5. MARKETING TURISTICO

9.
10.

N hAWN =

Concepto de Marketing

Justificacién de la necesidad del marketing en el marco del sector de turismo

Marketing directo

El merchandising

Marketing operacional y marketing mix en el sector de turismo

Marketing vivencial, sensorial o experiencial

El proceso de segmentacién de mercados y definicion de publico objetivo

Instrumentos de comunicaciéon segln tipo de producto turistico local: identidad corporativa,
marca, publicidad, publicaciones, relaciones publicas, ferias turisticas, encuentros profesionales
entre la oferta de productos turisticos y organizadores de viajes y/o medios de comunicacion
especializados, eventos dirigidos al consumidor final

Planificacion, control de acciones de comunicaciéon y organizacién de eventos promocionales
Normativa reguladora de la comercializaciéon de productos y marcas

MODULO 3. DISENO DE PRODUCTOS TURISTICOS

UNIDAD DIDACTICA 1. ANALISIS DEL POTENCIAL TURISTICO DE UNA ZONA Y SU VIABILIDAD

1.

Introduccién al andlisis Diversificacién, planificacion y sostenibilidad

<. EDUCA
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Evolucion y andlisis de la situacion actual
El entorno y sus recursos turisticos
Técnicas de Evaluacion

Valoracioén de los Recursos

Normas de proteccién del medio ambiente

UNIDAD DIDACTICA 2. DISENO DE PRODUCTOS TURISTICOS

1.

Andlisis comparativo y caracterizacién de los diferentes tipos de productos y servicios turisticos
locales

. Definicién, redefinicion y desarrollo de productos turisticos locales Fases y ejecucion Disefo y

desarrollo de servicios

. Proyectos de creacion, desarrollo y mejora de productos turisticos locales: oportunidad,

viabilidad y plan de ejecucién Financiacion de proyectos Gestion de proyectos
Fases del ciclo de vida de un producto turistico local
Gestion de iniciativas turisticas

UNIDAD DIDACTICA 3. PUESTA EN MARCHA DEL PRODUCTO TURISTICO

6.

. Estrategiasy canales de distribucion

Ambitos geograficos, publicos objetivos y acciones de comunicacién adecuadas a diferentes
productos y servicios

Instrumentos de comunicacion para la canalizacién de acciones y estimacién del grado de
consecucién de los objetivos previstos con la utilizacion de cada uno de tales instrumentos
Estimacién de los costes, alcance y posibles resultados de las acciones definidas

. Instrumentos y variables que permitan evaluar el grado de eficacia de las acciones comerciales

programadas, en funcién del publico objetivo receptor y del coste previsto
Proceso de creacién, puesta en marcha, desarrollo y prestacién de los servicios turisticos

UNIDAD DIDACTICA 4. DINAMIZACION DE RECURSOS TERRITORIALES

. Los planes de ordenacién territorial y su incidencia en el desarrollo turistico Normativas
. Fuentes de informacion sobre oferta, demanda, estructura, evolucion y tendencias de los

productos turisticos locales

. Andlisis y aplicacién de técnicas de identificacién y catalogacién de recursos turisticos

La investigacion de mercados como instrumento de planificacién en el sector Métodos
cuantitativos y cualitativos Aplicaciones estadisticas

Andlisis y aplicacion de técnicas de planificacion estratégica de productos y destinos turisticos
Posicionamiento estratégico frente a la competencia

MODULO 4. REVENUE MANAGEMENT

UNIDAD DIDACTICA 1. ANALISIS ESTRATEGICO DE LA EMPRESA

AN =

Concepto y tipologia del entorno

Analisis del entorno general PEST/EL

Andlisis del entorno especifico

Andlisis de PORTER

Grado de rivalidad existente entre los competidores
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8.
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

Amenaza de entrada de nuevos competidores
Amenaza de productos sustitutivos

Poder de negociacién de los clientes

Poder de negociaciéon de los proveedores

UNIDAD DIDACTICA 2. DEFINICION Y DELIMITACION DEL MERCADO RELEVANTE

1.
2.
3.

El entorno de las Organizaciones
El mercado: Concepto y delimitacién
El mercado de servicios

UNIDAD DIDACTICA 3. SEGMENTACION Y POSICIONAMIENTO DEL MERCADO

1.
2.

L ooNL AW

Importancia de la segmentacién del mercado en la estrategia de las organizaciones

Los criterios de segmentacién de mercados de consumo e industriales Requisitos para una
segmentacioén eficaz

Las estrategias de cobertura del mercado

Estudios de mercado

Ambitos de aplicacién del estudio de mercados

Tipos de diseno de la investigacion de los mercados

Segmentacién de los mercados

Tipos de mercado

Posicionamiento

UNIDAD DIDACTICA 4. ;QUE ES EL REVENUE MANAGEMENT?

ounpkwn-=

Historia y origenes del Revenue Management

El concepto de Revenue Management

Diferencias entre Yield Management y Revenue Management
El Revenue Management en el organigrama de la empresa
Los ratios

Interpretacioén de ratios

UNIDAD DIDACTICA 5. BENCHMARKING Y ANALISIS DE LA COMPETENCIA

AN =

Concepto, importancia y etapas del Benchmarking
Clasificacion de las técnicas benchmarking
Seleccién del grupo competitivo

Evaluacién de nuestra competencia

Ventajas y desventajas

UNIDAD DIDACTICA 6. POLITICA DE GESTION DE VENTAS

1.
2.
3.
4.

Upselling

Cross-selling
Overbooking

Canales de distribuciéon

UNIDAD DIDACTICA 7. FORECASTING Y ESTRATEGIAS DE REVENUE MANAGEMENT
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1. Conceptoy aplicacion del Forecasting

2. Analisis y gestion del valor de los clientes
3. El calendario de demanda

4. Plan estratégico

UNIDAD DIDACTICA 8. METRICA Y FIJACION DE PRECIOS EN REVENUE MANAGEMENT

Medicién de la eficacia del Revenue Management
Gestién de costes y precio

Criterios de distribucion de costes

El pricing: fijacion estratégica de precios
Aplicaciones informaticas del Revenue Management

nhwn =

UNIDAD DIDACTICA 9. APLICACION PRACTICA DE LA ESTRATEGIA DE REVENUE

1. Proceso de implantaciéon de la estrategia de Revenue
2. Herramientas necesarias

3. Seguimiento y reuniones de control del plan de Revenue
MODULO 5. MARKETING EN EMPRESAS TURISTICAS
UNIDAD DIDACTICA 1. ANALISIS DEL MERCADO TURISTICO

El mercado turistico

Investigacion de mercado turistico
Politica de mercado

El producto turistico

El consumidor turistico

Analisis de motivaciones

ounpkwnNn-=

UNIDAD DIDACTICA 2. ELABORACION DEL PLAN DE MARKETING

Definicién y ventajas

Caracteristicas del plan

Estructura del plan de marketing

Etapas para elaborar un plan de marketing
El plan de promocién de ventas

A o

UNIDAD DIDACTICA 3. MARKETING Y VENTA DEL PRODUCTO TURISTICO

Marketing del producto turistico
Comercializacién del producto turistico
Distribucién del producto turistico
Imageny publicidad

Publicidad y marketing directo

AN =

UNIDAD DIDACTICA 4. CONCEPTUALIZACION DEL MARKETING DIGITAL

1. Introduccién
2. Concepto de Marketing Digital
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3. Funcionesy objetivos del Marketing Digital
4. Ventajas del Marketing Digital
5. Caracteristicas de Internet como medio del Marketing Digital

UNIDAD DIDACTICA 5. FORMAS DEL MARKETING EN INTERNET

1. Introduccién
2. Formas del marketing online
3. El marketing como filosofia o cultura empresarial

UNIDAD DIDACTICA 6. INVESTIGACION COMERCIAL EN MARKETING DIGITAL

Marketing digital vs Marketing tradicional
Investigacion comercial en marketing digital
Integracion de Internet en la Estrategia de Marketing
Estrategia de marketing digital

Marketing estratégico en Internet

AW

MODULO 6. CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT
UNIDAD DIDACTICA 1. EL PAPEL DEL CRM EN LA EMPRESA

1. El papel del CRM en el marketing de la empresa
2. Diferencias entre CRM y Marketing Relacional
3. Objetivo y beneficios de una estrategia CRM

4. Estructura de la organizaciéon del CRM

UNIDAD DIDACTICA 2. LA ESTRATEGIA CRM

Definicion de estrategia CRM

Las fuerzas del cambio

Orientacion al cliente

Integracion del CRM en nuestra estrategia online
Elementos de un programa CRM

Medicién y analisis de resultados

ounpkwnNn-=

UNIDAD DIDACTICA 3. EL ECRM

1. eCRM como expansién de la estrategia CRM
2. Social CRM

3. Componentes del eCRM

4. Implantaciéon del eCRM

UNIDAD DIDACTICA 4. DEL CRM AL CEM

Customer Relationship Management vs Customer Experience Management
La experiencia vista desde la parte interna de la empresa

La innovacién en el CEM

Procesos colaborativos: Crossumer & Crowdsourcing

Impacto del CEM en la estrategia empresarial

kN
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UNIDAD DIDACTICA 5. BENEFICIOS DE UNA ESTRATEGIA DE CRM EN LA EMPRESA

Lealtad y fidelidad de los clientes

Reduccién del coste por cliente nuevo

Cross Selling (venta cruzada)

Up Selling (ventas anadidas)

Mayor eficiencia y productividad comercial
Reduccién de costes en comunicacion

No existen duplicidades (en procesos y datos)
Conocimiento del mercado y de nuestro target

N AWM=

UNIDAD DIDACTICA 6. BENEFICIOS DE UNA ESTRATEGIA CRM PARA EL CLIENTE

La empresa conoce las necesidades del cliente
Aumento en la satisfaccién del cliente

Trato personalizado con el cliente

Cliente Unico en la base de datos

Mejora del servicio prestado al cliente

vhwn=

UNIDAD DIDACTICA 7. AREAS PRINCIPALES DEL CRM

Servicio al cliente

La estructura del Call Center

Tipos de Call Center

La funcién del CRM para el Call Center
El sistema de automatizacién de ventas

nmnhwpn=

MODULO 7. CUSTOMER EXPERIENCE Y ENTORNO DIGITAL
UNIDAD DIDACTICA 1. EL NUEVO CLIENTE DIGITAL

1. Transformacién del entorno digital
2. Nueva generacién de consumidores
3. Tendencias digitales (omnicanalidad, sobreinformacién, experiencias inmersivas...)

UNIDAD DIDACTICA 2. DIAGNOSTICO DEL CUSTOMER EXPERIENCE

Introduccion al customer journey

Fases de la experiencia del cliente

Propuestas de mejora

Herramientas para crear un Customer Journey
Tendencias

Introduccién al Buyer Persona

Cémo crear tu Buyer Persona

Herramientas

Analisis y mapeo de los touch points

Identificacién de los MOTs (Momentos de la Verdad)

VYN RAWDN =

—_—

UNIDAD DIDACTICA 3. DISENO DE LA ESTRATEGIA DIGITAL
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. Estrategias de transformacion digital global, por etapas y funciones, spin-off

2. Empresa a los consumidores y clientes: construccién colaborativa de ofertas, comunicacién

w

colaborativa sobre la marca, innovacion colaborativa, medios sociales...

. Modelo de Trabajo en un entorno digital
. Enfoques: Mobile First, Lean startup, Growth Hacking

UNIDAD DIDACTICA 4. DISENO E INNOVACION DE EXPERIENCIAS DEL CLIENTE

4.

5.

. Concepto, areas de aplicacién y potenciales beneficios del Design Thinking
. Herramientas para la generacién y combinacién de ideas
. Metodologia en Design Thinking (l) (Skateholders Map, Inmersién cognitiva, interaccién

constructiva, mapa mental, Moodboard, Observacion encubierta, entrevistas, scamper,
visualizacién empaética...)

Metodologia en Design Thinking (Il): Card Sorting, Maquetas, Mapa de ofertas, actividades de
reactivacién, Brainstorming, Storytelling, Brainwriting...)

Metodologia en Design Thinking (Ill): Matriz de motivaciones, Role Play, Storyboard...)

UNIDAD DIDACTICA 5. NEUROMARKETING

ounpkpwN-~

El Neuromarketing actual

Tendencias en neuromarketing

Psicologia del consumidor

Motivacion y persuasion del consumidor

Las emociones en el comportamiento de compra
Prediccién en el comportamiento de compra

UNIDAD DIDACTICA 6. BIG DATA
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;Qué es el Big Data?

La importancia de almacenar y extraer informacion
Reglas para los Big Data

Big Data enfocado a los negocios

UNIDAD DIDACTICA 7. EXPERIENCIAS DE EXITO

1.
2.

Casos reales
Ejercicios practicos

MODULO 8. CUSTOMER VALUE

UNIDAD DIDACTICA 1. MARKETING RELACIONAL
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Conceptualizacion del marketing relacional

Fidelizacion de clientes

Herramientas de andlisis en los programas de fidelizacién
Métricas en el marketing relacional

UNIDAD DIDACTICA 2. LA USABILIDAD

1.

Disefio centrado en el usuario
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2. Piramide de prioridades de la usabilidad

3. Orientaciones de disefio web y dispositivos

4. Fundamentos de disefo centrado en el usuario
5. Experiencia de usuario y dispositivos

UNIDAD DIDACTICA 3. CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM)

Marketing de relaciones

Del CRM al e-CRM

Estrategia de atencion al cliente

Optimizacion en la gestion del Marketing Relacional
Real Time Management

Social CRMy generacion de leads
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UNIDAD DIDACTICA 4. GESTION DE LA ATENCION AL CLIENTE EN SOCIAL MEDIA

Definir la estrategia

Cuentas especificas

Identificacién del equipo

Definir el tono de la comunicacién
Protocolo de resolucion de problemas
Manual de Preguntas Frecuentes (FAQ)
Monitorizacién

Gestioén, seguimiento y fidelizaciéon
Medicién de la gestién de atencién al cliente
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UNIDAD DIDACTICA 5. MEDICION DE LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE

Ventajas y consejos para la escucha activa
Herramientas de monitorizacién

Analitica del cliente: técnicas y tipos de analisis
Analisis del valor del cliente (Customer Life Timevalue)
Andlisis de retencién del cliente (Analisis de cohortes)
Andlisis de la experiencia del cliente
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UNIDAD DIDACTICA 6. INDICADORES Y MODELOS CLAVE

Modelo de gestion de la voz del cliente (VoC)
Cuadro de Mando de la Experiencia

Net Promoter Score (NPS)

Customer Effort

Best Customer Experience (BCX)
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