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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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Master Marketing Relacional

DURACION
@ 1500 horas

MODALIDAD
BN | onune

PERSONALIZADO

g 8 ‘_2 ACOMPANAMIENTO
7

Titulaciéon

Titulacién Expedida por EDUCA BUSINESS SCHOOL como Escuela de Negocios Acreditada para la
Imparticion de Formacién Superior de Postgrado, con Validez Profesional a Nivel Internacional

EDUCA BUSINESS SCHOOL

como centro acreditado para la imparticién de acciones formativas
expide el presente titulo propio

NOMBRE DEL ALUMNO/A

con némero de document to XXXXXXXXX ha superado los estudios correspondientes de

Nombre del curso

n una duracién de XXX horas, perteneciente al Plan de Formacién de Educa Business School.

¥ para que surta los efectos pertinentes qu:

-ado con nimero de expediente XXXX/XXXX-XXXX-XXXXXX.

Con una calificacion XXXXXXXXXXXXXXX.

¥ para que conste expido la preser n Granada, a (dia) de (mes) del (afio).

Firma del Alumno/a

NOMBRE ALUMNO/A
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

Descripcion

Este Master Marketing Relacional le ofrece una formacioén especializada en al materia. Toda empresa o
institucion que ofrece un producto o un servicio posee una clientela real o potencial que debe
gestionar, atraery fidelizar de manera eficiente. La dimension de esta planificacién y su proyeccion
pueden ser variables pero, en todo caso, la gestién global del cliente es un factor clave del éxito en un
entorno cada vez mas globalizado y competitivo. En un momento en que la calidad de los productos y
los servicios y sus costes no son motivo suficiente de diferenciacién, el CRMy el marketing relacional
pasa a ser un elemento clave, tanto de empresas como de instituciones, en el desarrollo de una
estrategia potente para distinguirse. Los principales objetivos de una compania son obtener el
reconocimiento y posicionarse. Ya sea desde el sector publico o desde el privado, gestionar
correctamente las bases de datos y las experiencias de compra de los clientes se antojan
fundamentales para quienes quieren crecery adquirir solidez, pero también para aquellos que, desde
una posicién mas sélida, buscan mantener el liderazgo en su sector. Dentro de este proceso, en la
actualidad juega un papel fundamental el entorno digital. Por este motivo, la Maestria en Marketing
Relacional y CRM se focaliza en la construccién de una relacion rentable y sélida con su entorno de
clientes.

Objetivos

Para potenciar las capacidades individuales de los estudiantes, este programa centra sus objetivos en:
- Alcanzar una vision global y estratégica de los consumidores de las marcas. - Ofrecer los
instrumentos tedricos y conceptuales para poder desarrollar un proceso completo de construccién de
productos personalizados y de innovacién a través de la fidelizacién de usuarios. - Poner en practica
los conocimientos adquiridos a través del planteamiento y el desarrollo de microproyectos puntualesy
un proyecto global de innovacién a través del marketing relacional y digital. - Tener recursos para
conocer la complejidad y el entorno digital y fisico en el que opera un producto o servicio para poder
desplegar un proyecto estratégico que permita implementar la estrategia correcta de atencién al
cliente y su experiencia de compra.

Para qué te prepara

Este Master Marketing Relacional estd dirigido a todos aquellos profesionales de esta rama
profesional. Ademds - Licenciados en Publicidad. - Posgraduados en Marketing. - Licenciados en ADE
(Diploma en Estrategia). - Perfiles profesionales o académicos con experiencia en el sector comercial,
publicitario o de la comunicacion online u offline.

A quién va dirigido

Este Master Marketing Relacional le prepara para conseguir una titulacion profesional. El presente
master pretende dotar al alumno de la formacion técnica y tedrica en el dmbito de la gestién de la
atencién al cliente, del marketing personalizado y de la comunicacién estratégica de la marca en el
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

medio online, aportandole una base sélida sobre comercio electrénico, gestién de clientes, métrica de
herramientas online y todo lo relacionado con los aspectos legales necesarios para desempefar una
actividad practica en este sector. El alumno aprendera a aplicar diversas técnicas que las
organizaciones de hoy en dia exigen para una creacién y promocién de marca eficiente y una eficiente
atraccion y fidelizacién de clientes.

Salidas laborales

Publicista, gestor de contenidos, social media manager, planificador estratégico de clientes,
dinamizador de comunidades online, supervisor de reputacién ante los consumidores y gestor de
comercios online. Complemento perfecto para personas con carreras universitarias relacionadas con la
administracién de empresas, las ciencias sociales, el marketing y la comunicacion.
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

TEMARIO

MODULO 1. EVOLUCION DEL PAPEL DEL MARKETING DENTRO DE LA ESTRATEGIA EMPRESARIAL
UNIDAD DIDACTICA 1. EL PAPEL DEL MARKETING DENTRO DE LA ESTRATEGIA EMPRESARIAL

1. Orientacion al consumidor
2. Orientacion a la competencia
3. Orientacién interna

UNIDAD DIDACTICA 2. CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM)

Marketing de relaciones

Del CRM al e-CRM

Estrategia de atencién al cliente

Optimizacion en la gestion del Marketing Relacional
Real Time Management

Social CRMy Generacién de leads

ounpkpwn-=

UNIDAD DIDACTICA 3. MARKETING Y DIRECCION ESTRATEGICA

1. Funciones del marketing estratégico
2. Funciones del marketing operativo
3. Estrategias en marketing digital

UNIDAD DIDACTICA 4. SISTEMA DE INFORMACION DE MARKETING

1. Componentes del SIM
2. Concepto, objetivo y aplicaciones de la investigacion en marketing

MODULO 2. COMPONENTES DEL MARKETING DIGITAL
UNIDAD DIDACTICA 1. EL MARKETING MIX EN LAS EMPRESAS DIGITALES

Producto
Precio
Distribucién
Comunicacién

PN

UNIDAD DIDACTICA 2. COMPORTAMIENTO DE LOS USUARIOS DE INTERNET

1. El comportamiento de navegaciény compra del internauta

2. Larespuesta del internauta a los estimulos de marketing

3. Construir una estrategia adaptada al comportamiento del internauta
4. Variables que inciden en el comportamiento del internauta

UNIDAD DIDACTICA 3. BRANDING Y POSICIONAMIENTO EN INTERNET
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Estrategia en la economia digital
Digital Branding Management

Digital Customer Experience
Promocién web

Mobile Marketing y Nuevas tendencias

AN =

UNIDAD DIDACTICA 4. EL PLAN DE MARKETING DIGITAL

El plan de marketing digital

Andlisis de la competencia

Analisis de la demanda

DAFO, la situacion actual

Objetivos y estrategia del plan de marketing digital

Estrategias basicas: segmentacién, posicionamiento, competitiva y de crecimiento
Posicionamiento e imagen de marca

Captaciény fidelizacién de usuarios

Integracion del plan de marketing digital en la estrategia de marketing de la empresa

VWoOoNL A WN =

MODULO 3. 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

uhwnN =

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

La fidelizacién como objetivo del marketing relacional

Nivel de fidelidad de los clientes

Programas de fidelizaciéon

Objetivos de un programa de fidelizacion

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

ounpkwn-=

UNIDAD DIDACTICA 3. FIDELIZACION DE CLIENTES ONLINE

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

Programas multisectoriales

Captaciény fidelizacién del cliente en Internet

Estructura de un plan de fidelizacién

AN =

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

1. La base de datos
2. Creacién de una base de datos
3. Elementos de una base de datos de marketing
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4. Calidad de los datos
5. Sistemas de Informacién Geografica en Marketing
6. Data mining

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

Segmentacion tradicional vs. Segmentacién de marketing relacional
Criterios de segmentacién

Técnicas de andlisis y segmentacion de clientes

Segmentacion en Internet

Geomarketing y segmentacion

nhwn =

UNIDAD DIDACTICA 6. METRICAS EN MARKETING RELACIONAL

La importancia de medir los resultados

Definiciéon de un plan de investigacion

Tipologias basicas de métricas en el marketing relacional
Métricas de clientes

Otros indicadores basicos

AN =

UNIDAD DIDACTICA 7. GENERACION DE LEADS

Estrategias para captar leads de calidad

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

PN =

MODULO 4. 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 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

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

Medicién y analisis de resultados

ounpkpwNn-=

UNIDAD DIDACTICA 3. EL eCRM

1. eCRM como expansién de la estrategia CRM
2. Social CRM
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3. Componentes del eCRM
4. Implantacién del eCRM

UNIDAD DIDACTICA 4. DEL CRM AL CEM

nuhwwnN =

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 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 afadidas)

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

1
2
3.
4
5

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

UNIDAD DIDACTICA 7. AREAS PRINCIPALES DEL CRM

nuhwnN =

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

MODULO 5. E-COMMERCE

UNIDAD DIDACTICA 1. INTRODUCCION AL COMERCIO ELECTRONICO

AN =

Auge del comercio online
Tipos de eCommerce
Atencioén al cliente
Embudos de conversién
Casos de éxito

UNIDAD DIDACTICA 2. PRINCIPALES PLATAFORMAS
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

Principales plataformas
Gestioén estratégica
Plataformas del cédigo abierto

UNIDAD DIDACTICA 3. DISENO

WoNUL A WN =

Introduccién al Disefio Web
Accesibilidad

Usabilidad

Responsive Design

Home

Categorias

Fichas de Producto

Carrito de la compray checkout
Principales herramientas

UNIDAD DIDACTICA 4. PASARELAS DE PAGO

1.
2.

Confianza, privacidad y seguridad
Principales formas de pago

UNIDAD DIDACTICA 5. MARCO LEGAL

vhwn=

Ley de Ordenacién del Comercio Minorista

Ley de Servicios de la Sociedad de la Informacién y del Comercio Electrénico (LSSI)

Reglamento General de Proteccion de Datos
Ley de Consumidores
SmartContracts
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