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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.
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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 Gestion de la Experiencia del Cliente y Diseio Innovador +
Titulacién universitaria

DURACION
1500 horas

MODALIDAD
ONLINE

ACOMPANAMIENTO
PERSONALIZADO

CREDITOS
10 ECTS

= [ B B

Titulacion

Titulacién Mdltiple: - Titulaciéon de Master en Gestion de la Experiencia del Cliente y Disefio Innovador
con 1500 horas expedida por EDUCA BUSINESS SCHOOL como Escuela de Negocios Acreditada para la
Imparticion de Formacién Superior de Postgrado, con Validez Profesional a Nivel Internacional -
Titulacién Universitaria en Design Thinking. Titulacién Propia Expedida por la Universidad Antonio de
Nebrija con 5 créditos ECTS. - Titulacién Universitaria en Agile Project Management. Titulacién Propia
Expedida por la Universidad Antonio de Nebrija con 5 créditos ECTS.
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mo centro acred iones formativas
esente titulo

expide fru
5 NOMBRE DEL ALU

le documento XXXXXXXXX ha superado los estudios correspondientes de

Nombre del curso
con una duracién de XXX horas, perteneciente al Plan de Formacién de Educa Business School.
Y para que surta los efectos pertinentes queda registrado con nimero de expediente XXXX/XXXX-XXXX-XXXXXX.
Con una calificacion XXXXXXXXXXXXXXX.
Y para que conste expido la presente titulacion en Granada, a (dia) de (mes) del (afio).

Firma del Alumno/a La Direccion Académica

NOMBRE ALUMNO/A NOMBRE DE AREA MANAGER

Descripcion

En la era digital, la experiencia del cliente se ha convertido en el eje central de las estrategias
empresariales. El Master en Gestion de la Experiencia del Cliente y Disefo Innovador te prepara para
liderar este cambio, dotandote de habilidades esenciales en transformacién digital, business
intelligence y metodologias agiles. En un mercado en constante evolucién, donde la personalizaciony
lainnovacion son clave, este master online te brinda la oportunidad de dominar las herramientas y
técnicas necesarias para mejorar la satisfaccién del cliente y optimizar procesos. La alta demanda
laboral en el sectory la creciente importancia de la experiencia del cliente hacen de este master una
inversion valiosa para tu futuro profesional. Ademds, aprenderdas a implementar estrategias de
marketing relacional y a utilizar analitica web para entender mejor a tus clientes. Con este master,
estaras preparado para enfrentar los retos del nuevo ecosistema digital y destacar en un entorno
competitivo.

Objetivos

Analizar el nuevo ecosistema digital para identificar oportunidades de negocio.
Disefar estrategias digitales que impulsen la innovacién en procesos organizativos.
Evaluar herramientas de Business Intelligence para optimizar la toma de decisiones.
Aplicar metodologias agiles para mejorar la gestion de proyectos innovadores.
Implementar Design Thinking para desarrollar soluciones centradas en el cliente.
Optimizar la experiencia de usuario mejorando la interfaz y la usabilidad web.

Utilizar analitica web para mejorar campanas y conversiones en plataformas digitales.

business school

<. EDUCA



EDUCA BUSINESS SCHOOL

Para qué te prepara

El Master en Gestién de la Experiencia del Cliente y Disefno Innovador esta dirigido a profesionales y
titulados del sector que buscan profundizar en la transformacion digital y el disefio de estrategias
digitales. Ideal para quienes desean liderar proyectos de inteligencia de negocio, aplicar metodologias
agiles y explorar el design thinking, mejorando asi la experiencia del cliente y la usabilidad en entornos
digitales.

A quién va dirigido

Este master te prepara para liderar la transformacién digital y disefar estrategias innovadoras
centradas en el cliente. Desarrollards habilidades en inteligencia de negocio, metodologias agiles, y
design thinking, permitiéndote implementar proyectos de éxito que optimicen la experiencia del
cliente. Aprenderas a utilizar herramientas de analisis web y marketing relacional para fidelizar
clientes, mejorar la usabilidad y maximizar la conversién, asegurando un impacto positivo en el
entorno digital.

Salidas laborales

- Consultor en experiencia del cliente - Disefador de estrategias digitales - Especialista en
transformacién digital - Gerente de innovacién y tecnologia - Analista de Business Intelligence - Lider
de proyectos agiles - Experto en Design Thinking - Especialista en UX/UI - Analista de datos web -
Estratega en marketing relacional - Especialista en Customer Relationship Management (CRM)

(. EDUCA
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

TEMARIO

MODULO 1. TRANSFORMACION DIGITAL
UNIDAD DIDACTICA 1. INTRODUCCION AL LA TRANSFORMACION DIGITAL

Introduccioén a la transformacion digital
Concepto de innovacion

Concepto de tecnologia

Tipologia de la tecnologia

Punto de vista de la ventaja competitiva
Segun su disposicion en la empresa
Desde el punto de vista de un proyecto
Otros tipos de tecnologia

La innovacién tecnoldgica

10. Competencias basicas de la innovacion tecnoldgica
11. El proceso de innovacién tecnoldgica
12. Herramientas para innovar

13. Competitividad e innovacién

N A WN =

N

UNIDAD DIDACTICA 2. LA SOCIEDAD 3.0

1. Filosofia Web 3.0 y su impacto en el mundo empresarial
2. Socializacién de la Web
3. Adaptacion del mundo empresarial a las Nuevas tecnologias

UNIDAD DIDACTICA 3. NUEVO ECOSISTEMA DIGITAL

Community Manager

Chief Data Officer

Data Protection Officer

Data Scientist

Otros perfiles

Desarrollo de competencias informaticas

El Papel del CEO como lider en la transformacion

NoubkhwnNn=

UNIDAD DIDACTICA 4. NUEVOS MODELOS DE NEGOCIO EN EL ENTORNO DIGITAL

La transicion digital del modelo de negocio tradicional
Nuevos modelos de negocio

Freemium

Modelo Long Tail

Modelo Nube y SaaS

Modelo Suscripcién

Dropshipping

Afiliacion

Infoproductos y E-Learning

Vo NaUL A WDN =

business school
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

10. Otros
UNIDAD DIDACTICA 5. PLAN DE TRANSFORMACION DIGITAL

Diagnéstico de la madurez digital de la empresa
Analisis de la innovacion en la empresa
Elaboracion del roadmap

Provision de financiacién y recursos tecnolégicos
Implementacion del plan de transformacién digital
Seguimiento del plan de transformacion digital

ounpwnN-=

UNIDAD DIDACTICA 4. CASOS DE EXITO EN LA TRANSFORMACION DIGITAL

BBVAYy la empresa inteligente

DKV Salud y #MédicosfrentealCOVID

El Corte Inglés

Cepsay su apuesta por los servicios cloud de AWS

PN

UNIDAD DIDACTICA 6. EL NUEVO CLIENTE DIGITAL

Redisenando el customer experience

La transformacién de los canales de distribuciéon: omnicanalidad
Plan de marketing digital

Buyer’s Journey

Growth Hacking: estrategia de crecimiento

El nuevo rol del marketing en el funnel de conversion

ounhkhwnNn-=

UNIDAD DIDACTICA 7. NUEVOS MERCADOS, NUEVAS OPORTUNIDADES

Oportunidades de innovacién derivadas de la globalizacién
Como Inventar Mercados a través de la Innovacién

Etapas de desarrollo y ciclos de vida

Incorporacién al mercado

Metodologias de desarrollo

nhwn =

UNIDAD DIDACTICA 8. LA INNOVACION EN LOS PROCESOS ORGANIZATIVOS

La transformacién digital de la cadena de valor

La industria 4.0

Adaptacion de la organizacion a través del talento y la innovacion
Modelos de proceso de innovacion

Gestion de innovacién

Sistema de innovacién

Como reinventar las empresas innovando en procesos
Innovacién en Procesos a través de las TIC

El Comercio Electrénico: innovar en los canales de distribucién
. Caso de estudio voluntario: La innovacion segun Steve Jobs

. Caso Helvex: el cambio continuo

. La automatizacion de las empresas: RPA, RBAy RDA

N WD =

S
N = O W
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

MODULO 2. DISENO Y PLANIFICACION DE UNA ESTRATEGIA DIGITAL
UNIDAD DIDACTICA 1. DISENO DE UNA ESTRATEGIA DIGITAL

1. Estrategias de transformacién digital: global, por etapas y funciones, spin-off

2. Empresa a los consumidores y clientes: construccion colaborativa de ofertas, comunicacién
colaborativa sobre la marca, innovacion colaborativa, medios sociales

3. Modelo de Trabajo en un entorno digital

4. Enfoques: Mobile First, Lean startup, Growth hacking

UNIDAD DIDACTICA 2. DIGITALIZAR LA GESTION Y LA ORGANIZACION

1. Factores clave de éxito en un proyecto de transformacion digital
2. Procedimientos de trabajo y acelerar la toma de decisiones
3. Digitalizar la mentalidad de la empresa

UNIDAD DIDACTICA 3. GESTION DE LA INNOVACION Y LA TECNOLOGIA

Andlisis tecnolégico

El proceso de evaluacién de las nuevas tecnologias Riesgos, costes y oportunidades
Calendario de actividad

Implantacién de nuevas tecnologias

Gestién tecnoldgica

nhwpn~

MODULO 3. BUSINESS INTELLIGENCE
UNIDAD DIDACTICA 1. INTRODUCCION A LA INTELIGENCIA DE NEGOCIO

1. Definicion de Business Intelligence o Inteligencia de negocio
2. Obtencién y anélisis de informacién

3. Utilidad y finalidades de la inteligencia de negocio

4. Toma de decisiones estratégicas

UNIDAD DIDACTICA 2. MODELIZACION DEL NEGOCIO

Definicién de modelo de negocio

Efectos de los cambios en el modelo de negocio sobre el resultado
Importancia de un disefio 6ptimo de modelo de negocio
Indicadores clave

PN

UNIDAD DIDACTICA 3. MODELOS DE DATOS

Utilidad del modelo entidad-relacién
Esquemas estrella

Esquemas \"snowflake\" o \"copo de nieve\"
Introduccién a la granularidad

PN =

UNIDAD DIDACTICA 4. COMPONENTES DE LA INTELIGENCIA DE NEGOCIO

1. Componentes de la inteligencia de negocio

<. EDUCA
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Fuentes de informacion

El proceso de extraccion, transformacion y limpieza de datos o ETL
Herramientas fundamentales para la inteligencia de negocio
Herramientas OLAP

vhwn

UNIDAD DIDACTICA 5. PROYECTOS DE INTELIGENCIA DE NEGOCIO

Necesidad de planificacién de proyectos de inteligencia de negocio en la organizacién
Objetivos del proyecto

Evaluacién de los recursos y plazos

Fases en la planificacion del proyecto

Puntos clave para el éxito o fracaso del proyecto

nhwn =

UNIDAD DIDACTICA 6. SELECCION DE HERRAMIENTAS DE INTELIGENCIA DE NEGOCIO

Formacion e implicacién del personal

Proceso informal de selecciéon de herramientas y proveedores
Proceso formal de seleccién de proveedores

Productos y proveedores de business intelligence

N =

UNIDAD DIDACTICA 7. ANALISIS DE IMPLEMENTACION DE PROYECTOS

Fases del andlisis de implementacién de proyectos de business intelligence
Descripcién del proyecto y de la empresa

Fase de inicio del proyecto

Planificacion del proyecto: objetivos alcance y riesgos

Disefno del modelo de datos

Ejecucion del proyecto

Finalizacién y evaluacién del proyecto

Feedbacky autoaprendizaje

N kA WN =

UNIDAD DIDACTICA 8. NUEVAS TENDENCIAS

Calidad y presentacion de la informacién generada por Bl
Externalizacién del proceso de inteligencia de negocio

La paradoja de la productividad

Adopcion de una solucién Gnica

Nuevas tendencias en herramientas de inteligencia de negocio

AW =

UNIDAD DIDACTICA 9. BIG DATA Y BUSINESS INTELLIGENCE (BI)

Qué es Big Data

La era de las grandes cantidades de informacién: Historia del Big Data
La importancia de almacenar y extraer informacion

Reglas para los Big Data

Big Data enfocado a los negocios

Open Data

loT (Internet of Things - Internet de las cosas)

NoubkhwnNn-=

UNIDAD DIDACTICA 10. ASPECTOS INTRODUCTORIOS DE CLOUD COMPUTING

<. EDUCA
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Origenes del cloud computing

Qué es cloud computing
Caracteristicas del cloud computing
La nubey los negocios

Modelos basicos en la nube

AN =

MODULO 4. AGILE PROJECT MANAGEMENT
UNIDAD DIDACTICA 1. INTRODUCCION A LAS METODOLOGIAS AGILES

Ingenieria de software, sus principios y objetivos
Metodologias en Espiral, Iterativa y Agiles

Practicas agiles

Métodos agiles

Evolucién de las metodologias agiles

Metodologias 4giles frente a metodologias pesadas

ounhkhwnNn-=

UNIDAD DIDACTICA 2. AGILE PROJECT THINKING

1. Principios de las metodologias agiles
2. Agile Manifesto
3. User History

UNIDAD DIDACTICA 3. LA PLANIFICACION AGIL: AGILE LEADERSHIP Y CREATIVIDAD

1. Laiteraccion como alternativa a la planificacion lineal
2. La comunicaciény la motivacién

3. Caracteristicas del liderazgo participativo

4. Pensamiento disruptivo y desarrollo de la idea

5. Pruebay error, learning by doing

UNIDAD DIDACTICA 4. METODOLOGIA EXTREME PROGRAMMING (XP)

Definicién y caracteristicas de Extreme Programming
Fasesy reglas de XP

La implementaciény el disefio

Los valores de XP

Equipo y cliente de XP

nmhwn =

UNIDAD DIDACTICA 5. METODOLOGIA SCRUM
1. La teoria Scrum: framework
2. Elequipo
3. Sprint Planning
4. Cémo poner en marcha un Scrum

UNIDAD DIDACTICA 6. DESARROLLO DEL METODO KANBAN

1. Introduccién al método Kanban
2. Consejos para poner en marcha kanban

<. EDUCA

business school



EDUCA BUSINESS SCHOOL

3. Equipo
4. Business Model Canvas o lienzo del modelo de negocio
5. Scrumban

UNIDAD DIDACTICA 7. LEAN THINKING

1. Introduccién al Lean Thinking
2. Lean Startup

UNIDAD DIDACTICA 8. OTRAS METODOLOGIAS AGILES Y TECNICAS AGILES

Agile Inception Deck

Design Thinking

DevOps

Dynamic Systems Development Method (DSDM)
Crystal Methodologies

Adaptative Software Development (ASD)
Feature Driven Development (FDD)

Agile Unified Process

N A WN =

MODULO 5. DESIGN THINKING
UNIDAD DIDACTICA 1. CREATIVIDAD

1. La creatividad y las ideas

2. Elementos de la creatividad

3. Tipos de creatividad y pensamiento
4. Habilidades creativas

UNIDAD DIDACTICA 2. GESTION DE LA CREATIVIDAD

Desarrollo de las habilidades creativas

Barreras emocionales y cognitivas

La interrogacién conduce a la creacién

El uso del azar para crear ideas

Herramientas para la generacién y combinacion de ideas

nhwn =

UNIDAD DIDACTICA 3. PENSAMIENTO CREATIVO

Definicién de pensamiento creativo
Pensamiento creativo e innovacion
Principios de la innovacién

Lateral Thinking

PN =

UNIDAD DIDACTICA 4. INTRODUCCION AL DESIGN THINKING

1. Concepto de Design Thinking
2. Historiay evolucién del Design Thinking
3. Areas de aplicacién y potenciales beneficios

<
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

UNIDAD DIDACTICA 5. EL PROCESO EN DESIGN THINKING

1. Creatividad y desarrollo de nuevos productos
2. Premisas fundamentales
3. El proceso de innovacion

UNIDAD DIDACTICA 6. FASE DE EMPATIA, EL DESCUBRIMIENTO

Empatia: la fFase de descubrimiento
Investigaciéon de mercado
Investigacion de users

Gestion de la informacion

Grupos de investigacion

nhwn~

UNIDAD DIDACTICA 7. DEFINICION DE OBJETIVOS Y DELIMITACION DEL PROYECTO

1. La fase de definicién

2. Desarrollo del proyecto
3. Gestién del proyecto

4. Cierre del proyecto

UNIDAD DIDACTICA 8. DESARROLLO DEL PROYECTO, IDEAY PROTOTIPO

1. El proceso de desarrollo
2. Trabajo multidisciplinar
3. Métodos de desarrollo

UNIDAD DIDACTICA 9. TESTEO Y ENTREGA DEL PROYECTO

1. El proceso final

2. Testeo final

3. Aprobaciény lanzamiento

4. Medicién del impacto y feedback

UNIDAD DIDACTICA 10. METODOLOGIA EN DESIGN THINKING (1)

Stakeholders Map
Inmersion Cognitiva
Interaccion constructiva
Mapa mental
Moodboard
Observacién encubierta
(Qué, Cémo y por qué?
Entrevistas

Scamper

. Visualizacién empaética
. World Café

. Mapa de interaccién

. Personas

. Mapa de empatia

N A WN =

—_— ) A
PWN=_OL
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16.
17.

EDUCA BUSINESS SCHOOL

How might we...?
Saturary agrupar
Compartir y documentar historias

UNIDAD DIDACTICA 11. METODOLOGIA EN DESIGN THINKING (1)

0

10.
11.
12.
13.

N AWM=

Perfil de usuario

Card Sorting
Maquetas

Mapa de ofertas
Actividades de reactivacién
Brainstorming
Brainwriting
Storytelling

Consejo de sabios
Impact Mapping
Lego® Serious Play®
Flor de loto

Customer journey map

UNIDAD DIDACTICA 12. METODOLOGIA DESIGN THINKING (I11)

o

10.
11.
12.
13.

N A WN =

Dibujo en grupo
Evaluacién controlada
Matriz de motivaciones
Role Play

Prototipado en bruto
Prototipado enimagen
Storyboard

System Map

Casos de Uso
Prototipado de la experiencia
Prototipado del servicio
Poster

Prueba de usabilidad

MODULO 6. USABILIDAD

UNIDAD DIDACTICA 1. INTRODUCCION

N AWM=

Introduccién

La usabilidad

Qué es Ul vs UX - interfaz de usuario vs Experiencia de usuario
Atributos

Complejidad e importancia de la usabilidad

Pirdmide de prioridades de la usabilidad

Mejoras de la usabilidad al producto final

Procesos y herramientas

<
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UNIDAD DIDACTICA 2. EXPERIENCIA DE USUARIO -UX

ounpkpwN-=

Definicién de Experiencia de Usuario

Principios de la Experiencia de Usuario

El papel del disefiador UX en el proceso de creacién
Etapas del disefio UX

Técnicas para el disefio UX

Herramientas UX

UNIDAD DIDACTICA 3. DISENO CENTRADO EN EL USUARIO

ounpkrwn-=

(Qué es el Disefo Centrado en el Usuario?

;Para que sirve el Disefio Centrado en el Usuario?
Las metodologias del Diseio Centrado en el Usuario
El marketing centrado en el usuario

Aplicacién del Disefio Centrado en el Usuario
Ejemplos del Disefio Centrado en el Usuario

UNIDAD DIDACTICA 4. FORMAS DE ENFOCAR LA USABILIDAD

PN =

Introduccién

Un proceso multidisciplinar
La usabilidad aplicada

El ciclo disefo-investigacion

UNIDAD DIDACTICA 5. INTERFAZ DE USUARIO -Ul

N AWDN =

Definicién de Interfaz de Usuario - Ul
Elementos de la interfaz de Usuario
Optimizacion de las interfaces de Usuario
Herramientas para el disefio Ul

Disefio basado en las percepciones
Fundamentos del disefio de interaccién
Moodboards

Qué eselIxD

MODULO 7. ANALITICA WEB CON GOOGLE ANALYTICS, GOOGLE TAG MANAGER Y LOOKER STUDIO

UNIDAD DIDACTICA 1. ANALITICA WEB CON GOOGLE ANALYTICS

N A WN =

Introduccion a la analitica web

Funcionamiento Google Analytics

Introduccién e instalacién de Google Analytics

Interfaz

Métricas y dimensiones

Informes basicos

Informes personalizados

Comportamiento de los usuarios e interpretacion de datos

UNIDAD DIDACTICA 2. GOOGLE ANALYTICS 4
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;Qué es Google Analytics 4?

Diferencias con respecto a Universal Analytics
Implementacion de Google Analytics 4

Las herramientas de andlisis de Google Analytics 4
Los espacios de identidad

Ventajas de Google Analytics 4

Desventajas de Google Analytics 4

NoubkhwnN=

UNIDAD DIDACTICA 3. RECOGIDA DE DATOS

1. Planes de medicion

2. Configuracién de las vistas mediante filtros
3. Métricas y dimensiones personalizadas

4. Seguimiento de eventos

UNIDAD DIDACTICA 4. NAVEGACION E INTERFAZ

1. Informes de vision general

2. informes completos

3. Compartir informes

4. Configuracién paneles de controly accesos directos

UNIDAD DIDACTICA 5. INFORMES

1. Informes de Audiencia
2. Informes de Adquisicion
3. Informes de Comportamiento

UNIDAD DIDACTICA 6. CAMPANAS Y CONVERSIONES

1. Campanas personalizadas

2. Realizar un seguimiento de las campanas con el Creador de URLs
3. Configuracién y medicién de objetivos

4. Cémo medir campanas de Google Ads

UNIDAD DIDACTICA 7. GOOGLE ANALYTICS 360

1. Analitica avanzada

2. Informes sin muestrear
3. Google BigQuery Export
4. Integraciones

UNIDAD DIDACTICA 8. GOOGLE TAG MANAGER

Concepto y caracteristicas
Gestién de etiquetas

Activadores y gestion de variables
Implementaciéon y eventos
Tracking

AN =
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UNIDAD DIDACTICA 9. LOOKER STUDIO (GOOGLE DATA STUDIO)

Visualizacion de datos
Tipologias de gréficos
Fuentes de datos
Integracion con Analytics
Creacién de informes

AN =

MODULO 8. MARKETING RELACIONAL
UNIDAD DIDACTICA 1. CONCEPTUALIZACION DEL MARKETING RELACIONAL

Marketing transaccional vs. Marketing relacional

Diferencias entre venta transaccional y venta relacional
Marketing relacional como marketing enfocado al cliente
Elementos que inciden en el desarrollo del marketing relacional
Conceptos integrados en el marketing relacional

AW

UNIDAD DIDACTICA 2. LA FIDELIZACION DEL CLIENTE COMO BASE DEL MARKETING RELACIONAL

La fidelizacion como objetivo del marketing relacional

Nivel de fidelidad de los clientes

Programas de fidelizacion

Objetivos de un programa de fidelizaciéon

Efecto de los programas de fidelizacién en los resultados empresariales
Implicaciones de la fidelizacion en el largo plazo

ounhkhwnNn-=

UNIDAD DIDACTICA 3. FIDELIZACION DE CLIENTES ONLINE

Objetivos y factores de los programas de fidelizacién online
Conceptos de fidelizacién online

Programas multisectoriales

Captacion y fidelizaciéon del cliente en Internet

Estructura de un plan de fidelizacién

nhwn =

UNIDAD DIDACTICA 4. HERRAMIENTAS DE ANALISIS EN LOS PROGRAMAS DE FIDELIZACION

La base de datos

Creacién de una base de datos

Elementos de una base de datos de marketing
Calidad de los datos

Sistemas de Informacién Geografica en Marketing
Data mining

ounpwn-~

UNIDAD DIDACTICA 5. LA SEGMENTACION DE CLIENTES COMO PRINCIPAL HERRAMIENTA PARA
CONOCER AL CLIENTE

1. Segmentacién tradicional vs. Segmentacion de marketing relacional

2. Criterios de segmentacion
3. Técnicas de analisis y segmentacién de clientes
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4. Segmentacion en Internet
5. Geomarketing y segmentacién

UNIDAD DIDACTICA 6. METRICAS EN MARKETING RELACIONAL

La importancia de medir los resultados

Definicién de un plan de investigacion

Tipologias basicas de métricas en el marketing relacional
Métricas de clientes

Otros indicadores basicos

nuhwwnN =

UNIDAD DIDACTICA 7. GENERACION DE LEADS

Estrategias para captar leads de calidad

Utilizacién de email marketing para captar leads
Utilizacién de buscadores para la generacion de leads
El permission marketing

PN

MODULO 9. COSTUMER ANALYTICS
UNIDAD DIDACTICA 1. EL CONOCIMIENTO DEL CLIENTE

1. Tipos de datosy atributos de cliente
2. Extraccién de datos

UNIDAD DIDACTICA 2. ANALITICA DEL CLIENTE
1. Técnicasy tipos de anélisis
2. Analisis del valor del cliente (Customer Life Time Value)

3. Analisis de retencion del cliente (Analisis de Cohortes)
4. Analisis de la experiencia del cliente

UNIDAD DIDACTICA 3. MADTECH

1. Introduccién a MadTech
2. Data Management Platform (DMP)
3. Customer Data Platform (CDP)

UNIDAD DIDACTICA 4. ANALISIS Y OPTIMIZACION DEL FUNNEL DE CONVERSION

1. Mediciéon de la conversion

2. Mejora de la conversion

3. Herramientas CRO y Testing

4. Andlisis Cross-Channel Marketing

MODULO 10. CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT
UNIDAD DIDACTICA 1. EL PAPEL DEL CRM EN LA EMPRESA

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

UNIDAD DIDACTICA 2. LA ESTRATEGIA CRM

ounpwN-=

Definicién de estrategia CRM

Las fuerzas del cambio

Orientacién al cliente

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

Medicion y analisis de resultados

UNIDAD DIDACTICA 3. EL ECRM

1.
2.
3.
4.

eCRM como expansién de la estrategia CRM
Social CRM

Componentes del eCRM

Implantaciéon del eCRM

UNIDAD DIDACTICA 4. DEL CRM AL CEM

AN =

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

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

N A WN =

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

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

AN =

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

Trato personalizado con el cliente

Cliente Unico en la base de datos

Mejora del servicio prestado al cliente

UNIDAD DIDACTICA 7. AREAS PRINCIPALES DEL CRM

1.

Servicio al cliente
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2. La estructura del Call Center

3. Tipos de Call Center

4. La funcion del CRM para el Call Center
5. Elsistema de automatizacién de ventas
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