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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.
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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 Relaciones Digitales con Clientes + Titulacién
universitaria

DURACION
1500 horas

MODALIDAD
ONLINE

ACOMPANAMIENTO
PERSONALIZADO

CREDITOS
8 ECTS

= [ B B

Titulacion

Doble Titulacién: - Titulacién de Master en Gestion de Relaciones Digitales con Clientes 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 - Titulacién
Universitaria en Curso Universitario en Creacién y Gestién de Base de Datos SQL con 200 horasy 8
ECTS expedida por UTAMED - Universidad Tecnoldgica Atlantico Mediterraneo.
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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

El Master en Gestion de Relaciones Digitales con Clientes se posiciona en un sector en constante
crecimiento, donde la digitalizacién redefine la interaccion con los clientes. Este master te ofrece una
inmersién completa en sistemas ERP-CRM, fundamentales para optimizar la gestion del cliente y
mejorar la experiencia del usuario. Aprenderas desde la administracion de sistemas operativos hasta la
creaciony gestiéon de bases de datos SQL, garantizando una comprensién integral de cémo gestionary
analizar datos de manera eficiente. Las competencias digitales, la seguridad en internety el uso de
herramientas colaborativas se destacan como habilidades esenciales en el mercado laboral actual,
donde la demanda de profesionales capacitados en estas areas es alta. Esta formacion online te brinda
la Flexibilidad de adquirir conocimientos avanzados sin importar tu ubicacién, prepardndote para
liderar proyectos y transformar las relaciones digitales en tu empresa.

Objetivos

'- Comprender el papel del CRM en la empresa para optimizar relaciones con clientes. - Disefar
estrategias CRM efectivas para mejorar la experiencia del cliente. - Implementar eCRM para gestionar
eficientemente las relaciones digitales. - Administrar sistemas ERP-CRM para mejorar la operatividad
empresarial. - Gestionar incidencias y alarmas en sistemas ERP-CRM de manera eficaz. - Proteger datos
mediante sistemas de seguridad avanzados en ERP-CRM. - Aplicar conocimientos de SQL para
gestionar bases de datos eficientemente.
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

Para qué te prepara

El Master en Gestion de Relaciones Digitales con Clientes esta dirigido a profesionales y titulados del
sector interesados en profundizar en el uso estratégico de CRMy eCRM, asi como en la administracién
de sistemas ERP-CRM. Ideal para quienes buscan dominar desde la seguridad en bases de datos SQL
hasta la firma digital, optimizando la interaccion cliente-empresa en entornos digitales avanzados.

A quién va dirigido

Este master te prepara para gestionar eficazmente las relaciones digitales con clientes mediante
estrategias CRMy eCRM, optimizando los beneficios tanto para la empresa como para el cliente.
Aprenderas a administrar sistemas ERP-CRM, manejando incidencias y seguridad, y desarrollaras
competencias en comunicacién digital. Dominaras también la creacién y gestion de bases de datos
SQL, asegurando la transferencia y seguridad de los datos en entornos colaborativos.

Salidas laborales

'- Consultor de CRM digital - Especialista en eCRM y CEM - Gerente de relaciones con clientes -
Administrador de sistemas ERP-CRM - Analista de datos y rendimiento - Coordinador de seguridad de
sistemas - Gestor de contenidos digitales - Estratega en comunicacién digital - Desarrollador de bases
de datos SQL - Responsable de seguridad de la informacién
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

TEMARIO

PARTE 1. GESTION DE CLIENTES Y CRM
UNIDAD DIDACTICA 1. EL PAPEL DEL CRM EN LA EMPRESA

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

4. Estructura de la organizaciéon del CRM

UNIDAD DIDACTICA 2. LA ESTRATEGIA CRM

Definicién de estrategia CRM

Las fuerzas del cambio

Orientacién al cliente

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

Medicién y andlisis de resultados

ounhkhwnNn=

UNIDAD DIDACTICA 3. EL eCRM

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

3. Componentes del eCRM

4. Implantacién 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

AN =

UNIDAD DIDACTICA 5. BENEFICIOS DE UNA ESTRATEGIA 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 A WN =

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

AN =

UNIDAD DIDACTICA 7. AREAS PRINCIPALES DEL CRM

Servicio al cliente

La estructura del Call Center

Tipos de Call Center

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

AN =

PARTE 2.ADMIINISTRACION DEL SISTEMA OPERATIVO EN SISTEMAS ERP-CRM
UNIDAD DIDACTICA 1. ADMINISTRACION DEL SISTEMA OPERATIVO EN SISTEMAS ERP-CRM

1. Pardmetros de configuracién del sistema operativo en sistemas ERP-CRM: definicién, tipologiay
uso.

2. Herramientas software para monitorizar procesos, eventos y rendimiento del sistema, y para la
gestion del almacenamiento.

UNIDAD DIDACTICA 2. SUCESOS Y ALARMAS DEL SISTEMA OPERATIVO

1. Envio de alarmas de aviso ante un problema en el sistema operativo.
2. Trazasy ficheros de confirmacion de los procesos realizados (logs).
3. Caracteristicas y tipos.

UNIDAD DIDACTICA 3. GESTION DE INCIDENCIAS DEL SISTEMA OPERATIVO

1. Trazas del sistema (logs).
2. Incidencias: identificacion y resolucion.

UNIDAD DIDACTICA 4. ADMINISTRACION DEL GESTOR DE DATOS EN SISTEMAS ERP-CRM

1. Paradmetros de configuracién del gestor de datos en sistemas ERP y CRM: definicién, tipologia 'y
usos.

2. Herramientas software para la gestién del almacenamiento y para monitorizar procesos,
eventos y rendimiento de la base de datos.

UNIDAD DIDACTICA 5. SUCESOS Y ALARMAS DEL GESTOR DE DATOS EN SISTEMAS ERP-CRM
1. Envio de alarmas de avisos en el gestor de datos.
2. Trazasy ficheros de confirmacion de los procesos realizados (logs).
3. Caracteristicas y tipos.

UNIDAD DIDACTICA 6. GESTION DE MANTENIMIENTO EN SISTEMAS DE ERP-CRM

1. Procesos de los sistemas ERP y CRM.
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2. Paradmetros de los sistemas que influyen en el rendimiento.
3. Herramientas de monitorizacién y de evaluacién del rendimiento.

UNIDAD DIDACTICA 7. TRANSPORTE DE COMPONENTES ENTRE ENTORNOS DE DESARROLLO,
PRUEBA Y EXPLOTACION EN SISTEMAS DE ERP-CRM

1. Control de versionesy gestion de los distintos entornos.

2. Arquitecturas de los distintos entornos seguln el sistema operativo.

3. Elsistema de intercambio de informacion entre distintos entornos: caracteristicas y elementos
que intervienen.

4. Errores en la ejecucion del transporte: tipos y solucién.

UNIDAD DIDACTICA 8. PROCESOS DE EXTRACCION DE DATOS EN SISTEMAS DE ERP-CRM

1. Caracteristicas y funcionalidades.
2. Procedimiento de ejecucion.
3. Resolucion de incidencias; trazas de ejecucion.

PARTE 3. ADMINISTRACION DEL GESTOR DE DATOS EN SISTEMAS ERP-CRM
UNIDAD DIDACTICA 1. GESTION DE MANTENIMIENTO EN ALMACEN DE DATOS

1. Procesos de los sistemas de almacén de datos
2. Parametros de los sistemas que influyen en el rendimiento

UNIDAD DIDACTICA 2. EVALUACION DEL RENDIMIENTO

1. Herramientas de monitorizacién y de evaluacién del rendimiento: caracteristicas y
funcionalidades

UNIDAD DIDACTICA 3. RESOLUCION DE PROBLEMAS EN EL ALMACEN DE DATOS

1. Trazas del sistema (logs)
2. Incidencias: identificacién y resolucién

UNIDAD DIDACTICA 4. TRANSPORTE DE COMPONENTES ENTRE ENTORNOS DE DESARROLLO,
PRUEBA Y EXPLOTACION EN ALMACEN DE DATOS

1. El sistema de transmision de informacién
2. Entornos de desarrollo

UNIDAD DIDACTICA 5. ERRORES EN LA EJECUCION DEL TRANSPORTE

1. Tipos de errores
2. Resolucion de problemas

UNIDAD DIDACTICA 6. PROCESOS DE EXTRACCION DE DATOS EN SISTEMAS DE ALMACEN DE DATOS

1. Caracteristicas y funcionalidades
2. Procedimientos de ejecucién
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UNIDAD DIDACTICA 7. INCIDENCIAS EN EL PROCESO DE EXTRACCION DE DATOS

1. Trazas de ejecucion
2. Resolucion de incidencias

PARTE 4. OPERACIONES DE SEGURIDAD EN SISTEMAS ERP-CRM Y ALMACEN DE DATOS
UNIDAD DIDACTICA 1. SEGURIDAD DEL SISTEMA DE ERP, CRM Y ALMACEN DE DATOS

1. Canales de acceso a los sistemas.
2. Gestién de asignacion en sistemas CRM.

UNIDAD DIDACTICA 2. GESTION DE USUARIO

1. Creacion de usuarios.
2. Permisos por meniy por empresa.

UNIDAD DIDACTICA 3. COPIAS DE SEGURIDAD

1. Copias de seguridad on-line/off-line.
2. Réplicas en espejo.
3. Restauracion del sistemay copias.

PARTE 5. COMPETENCIAS, COMUNICACION Y FIRMA DIGITAL
UNIDAD DIDACTICA 1. CONCEPTOS BASICOS: WEB 2.0

1. Web 2.0
UNIDAD DIDACTICA 2. INTRODUCCION A LOS BUSCADORES

1. Buscadores
2. ;Coémo funciona un buscador?
3. Principales motores de bisqueda

UNIDAD DIDACTICA 3. BUSQUEDAS AVANZADAS

1. Marketing en motores de busqueda
2. La busqueda semantica
3. SEO

UNIDAD DIDACTICA 4. NEGOCIOS POR INTERNET

1. Impacto de las tecnologias en los resultados de la organizacion.
UNIDAD DIDACTICA 5. MODELOS DE NEGOCIO DIGITALES

1. Servicios y sumonetizacion

2. Lanube

3. HTML
4. Uso del correo electrénico y los SMS
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5. ;Son rentables nuestras acciones de Email Marketing
6. Mapas mentales
7. Disefno de Textos digitales

UNIDAD DIDACTICA 6. INTRODUCCION A BLOGGING Y MICROBLOGGING
1. Primeros pasos para crear un blog
UNIDAD DIDACTICA 7. DISENO DE IMAGENES.

1. Texto en imagenes

2. Imagen digital

3. Infografia en Photoshop
4. Gestion de lainformacion

UNIDAD DIDACTICA 8. INTRODUCCION A LOS DERECHOS DE AUTOR Y PROPIEDAD INTELECTUAL
1. Derechos De Autor Y Propiedad Intelectual
UNIDAD DIDACTICA 9. COMUNIDADES VIRTUALES: FOROS Y REDES SOCIALES

1. Ning: Foros de discusion y salas de chat
2. Redes sociales
3. Facebooky youtube

UNIDAD DIDACTICA 10. ENTORNOS COLABORATIVO

1. Uso de la nube
2. Escritorio virtual o VDI
3. Crowdsourcing

UNIDAD DIDACTICA 11. COMPORTAMIENTO ON-LINE
1. Netiquette
UNIDAD DIDACTICA 12. SEGURIDAD EN INTERNET

Internet seguro
Comercio seguro

SSLy SSH

Algoritmo criptografico
Certificado digital

vhwn=

UNIDAD DIDACTICA 13. COMPETENCIAS DIGITALES BASICAS
1. Amenazas
UNIDAD DIDACTICA 14. COMUNICACION EN INTERNET

1. Diferencias entre los medios de comunicaciéon de antes con los medios de comunicacion de
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2. Tecnologias de las aplicaciones web
UNIDAD DIDACTICA 15. TRABAJAR POR INTERNET

1. Comunidades

2. Relaciones publicas

3. Trabajando porinternet

4. Internet como plataforma de trabajo

UNIDAD DIDACTICA 16. HERRAMIENTAS DE TRABAJO POR INTERNET

1. Correo WebMail
2. Microblogging y Mensajeria instantanea
3. Aplicaciones del navegador

UNIDAD DIDACTICA 17. TRABAJO EN GRUPO

1. Wikis

2. Blogs

3. Alojamiento de archivos compartidos
4. Herramientas para documentar

UNIDAD DIDACTICA 18. PERFIL DIGITAL

Personalidad digital del sitio Web

Perfil digital profesional

Implantar un blog corporativo

Estrategia de desarrollo de comunidades

PN =

UNIDAD DIDACTICA 19. NETWORKING

1. Introduccién al Networking
2. Twittery Facebook

3. Redes sociales profesionales
4. Instagramy Youtube

UNIDAD DIDACTICA 20. FIRMA Y CERTIFICADO DIGITAL

1. ¢(Qué es un certificado Digital?
2. Firma electroénica

3. Incorporacién de la sociedad a las NNTT de la Informacién y las Comunicaciones (TIC)

UNIDAD DIDACTICA 21. CONTENIDO Y ALCANCE
1. Efectos de las TIC en la Sociedad de la Informacion
UNIDAD DIDACTICA 22. NORMATIVA

1. Normativa del Comercio Electrénico en Espana

<
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UNIDAD DIDACTICA 23. ;COMO OBTENER LA FIRMA ELECTRONICA?

1. Ciptografia
2. Procedimiento de obtencién de la Firma Electrénica

UNIDAD DIDACTICA 24. GESTION DE RIESGO
1. Introduccién a la Gestién de Riesgo
UNIDAD DIDACTICA 25. DONDE UTILIZAR LA FIRMA DIGITAL

1. Organismos oficiales nacionales, autonémicos, locales
2. Transacciones comercialesy financieras

UNIDAD DIDACTICA 26. SISTEMAS DE SEGURIDAD EN LA EMPRESA
1. Seguridad En La Empresa

PARTE 6. CREACION Y GESTION DE BASE DE DATOS SQL

UNIDAD DIDACTICA 1. INTRODUCCION A LAS BASES DE DATOS

Ventajas e inconvenientes de las baes de datos
Conceptos generales

El modelo entidad-relaciéon

El modelo entidad-relaciéon extendido
Restricciones de integridad

AN =

UNIDAD DIDACTICA 2. EL MODELO DE BASES DE DATOS RELACIONAL

Estructura del modelo relacional
Claves en el modelo relacional
Restricciones de integridad

Teoria de la normalizacién

Disefo de una base de datos relacional
Tipos de lenguajes relacionales

aunpkhwnN=~

UNIDAD DIDACTICA 3. LENGUAJE DE CONSULTA SQL

1. Caracterisiticas de SQL

2. Sistemas de Gestion de Bases de Datos con soporte SQL
3. Sintaxis en SQL

4. Especificacion de restricciones de integridad

UNIDAD DIDACTICA 4. MYSQL COMO SISTEMA GESTOR DE BASES DE DATOS RELACIONALES

1. Caracterisiticas de MySQL
2. Tipos de datos
3. Sisntaxis SQL para MySQL
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UNIDAD DIDACTICA 5. SALVAGUARDA Y RECUPERACION DE DATOS

WoNU A WN =

Posibles fallos en una base de datos

Elementos de recuperacion

Tipos de soporte

RAID

Servidores remotos de salvaguarda de datos

Disefio de un plan de salvaguarda y protocolo de recuperacién de datos
Tipos de salvaguardas de datos

RTO (Recovery Time Objective) y RPO (Recovery Point Objective)
Mecanismos de verificacién de la integridad de las copias de seguridad

UNIDAD DIDACTICA 6. BASES DE DATOS DISTRIBUIDAS

NoubkwnN =

Definicién de SGBD distribuido. Principales ventajas y desventajas
Caracteristicas esperadas en un SGBD distribuido

Clasificacion de los SGBD distribuidos

Enumeracion y explicacion de las reglas de DATE para SGBD distribuidos
Replicacién de la informacién en bases de datos distribuidas
Procesamiento de consultas

Descomposicién de consultas y localizacion de datos

UNIDAD DIDACTICA 7. SEGURIDAD DE LOS DATOS

1.
2.
3.

Conceptos de seguridad de los datos: confidencialidad, integridad y disponibilidad
Normativa legal vigente sobre datos
Supuestos practicos

UNIDAD DIDACTICA 8. TRANSFERENCIA DE DATOS

AN =

Herramientas para importar y exportar datos

Clasificacion de las herramientas

Ejemplo de ejecucion de una exportacién e importaciéon de datos
Migracién de datos entre diferentes SGBD

Inconvenientes al traspasar datos entre distintos SGBD
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