Master CRM y Marketing Relacional

far,) [NESEM NESEM BUSINESS SCHOOL

Y BUSINESS SCHOOL



https://www.inesem.es/

/

Naice

Master CRM y Marketing Relacional

1. Sobre Inesem

2. Master CRM y Marketing Relacional

Descripcion / Para que te prepara / Salidas Laborales / Resumen / A quién va dirigido /

Objetivos

3. Programa académico

4. Metodologia de Ensenanza

5. ¢Porqué elegir Inesem?
6. Orientacion

7. Financiacion y Becas

Master CRM y Marketing Relacional [ 3 | INESEM BUSINESS SCHOOL


https://www.inesem.es/

SOBRE INESEM

INESEM Business School como Escuela de
Negocios Online tiene por objetivo desde su
nacimiento trabajar para fomentar y contribuir
al desarrollo profesional y personal de sus
alumnos. Promovemos una ensenanza
multidisciplinar e integrada, mediante la
aplicacién de metodologias innovadoras de
aprendizaje que faciliten la interiorizacion de
conocimientos para una aplicacidn practica
orientada al cumplimiento de los objetivos de
nuestros itinerarios formativos.

En definitiva, en INESEM queremos ser el lugar
donde te gustaria desarrollar y mejorar tu
carrera profesional. Porque sabemos que la
clave del éxito en el mercado es la "Formacion
Prdctica" que permita superar los retos que
deben de afrontar los profesionales del futuro.
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DURACION 1500

PRECIO 1795 €

= MODALIDAD Online

M aSter C R M y M al’ketl ng R6|aCIOﬂa| Programa de Becas / Financiacién 100% Sin Intereses

Titulacion Masters Profesionales

- Titulo Propio del Instituto Europeo de Estudios Empresariales
(INESEM) “Ensenanza no oficial y no conducente a la obtencion de
un titulo con caracter oficial o certificado de profesionalidad.”
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Resumen Objetivos

La gestidn global del cliente es un factor clave del éxito en un entorno cada vez mas
globalizado y competitivo. Cuando la calidad de los productos y los servicios y sus costes no Con el Masters Profesionales Master CRM y Marketing Relacional usted
son motivo suficiente de diferenciacion, el CRMy el marketing relacional pasa a ser un alcanzara los siguientes objetivos:

elemento clave en el desarrollo de una estrategia potente para distinguirse. Los principales

objetivos de una compania son obtener el reconocimiento y posicionarse, por este motivo,

gestionar correctamente las bases de datos y las experiencias de compra de los clientes son ® Alcanzar una vision global y estratégica de los consumidores de las
fundamentales para quienes quieren crecer y adquirir solidez, pero también para los que marcas.

buscan mantener el liderazgo en su sector. Por este motivo, el Master en Marketing Relacional

e . .. - . ® i6
y CRM te capacitara para construir una relacion rentable y s6lida con su entorno de clientes. Desarrollar un proceso completo de construccién de productos

personalizados y de innovacion a través de la fidelizacién.

e Planteary desarrollar microproyectos puntuales y un proyecto global de
innovacion.

e Conocer la complejidad y el entorno digital y fisico en el que opera un
producto o servicio

e Implementar la estrategia correcta de atencion al cliente y su

A QUiéﬂ \/a dirigidO experiencia de compra.

e Aprender las nociones fundamentales para la creacién de valor de una
compania.

El Master en CRM y Marketing Relacional esta dirigido a quienes posean un grado o titulo
equivalente en Investigacion y Técnicas de Mercado, Publicidad y Relaciones Publicas,

cualquier titulacion o profesional con experiencia en el sector de comercial o toda aquella e Conocer las barreras legales de los negocios online y todo lo relacionado

persona que desee ampliar o adquirir conocimientos pertenecientes al sector del comercio. con la privacidad y proteccién de datos
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., Por qué elegir INESEM?

Nuestro modelo de aprendizaje se adapta a las necesi-

=1Vgglgle dades del alumno, quién decide coémo realizar el proce-

es el so de aprendizaje a través de itinerarios formativos que

protagonista permiten trabajar de forma auténoma y flexible.

. 2 Ofrecemos un servicio de orientacion profesional y pro-
Innovacion gramas de entrenamiento de competencias con el que

Para QU@ te prepara Salidas Laborales y Calidad ayudamos a nuestros alumnos a crear y optimizar su

perfil profesional. 02

El Master en CRM y Marketing Relacional Gracias al Master en CRM y Marketing
. . . . . 1
te prepara para entender la importancia Relacional estaras capacitado para __
del marketing y la comunicacién dentro desarrollar tu carrera profesional en A w e - I - I ’
de la estrategia empresarial. Adquiriras puestos laborales como publicista, Empleabilidad - e e A o
0lida base de conocimientos sobre estor de contenidos, social media desarrollo diehdoidiieslidauiempresarnsalyl dientomo camblante

unaso ] ] g . ! o y . con una alta rigurosidad académica combinada con for-
el marketing personalizado, la manager, planificador estratégico de profeS/ona/ OB macion practica.
estrategia de marcay el plande clientes, dinamizador de comunidades
comunicacién. Desde el punto de vista online, supervisor de reputacion ante
del cliente trataras las estrategias de los consumidores, gestor de comercios : : : :
fidelizacion. la seementacion v La online. entre otros Ofrecemos una asistencia complementaria y personalizada

1d€ D " g - y ) ' : INESEM que impulsa la carrera de nuestros alumnos a través de nu-
atencidn al cliente. También contaras Orienta estro Servicio de Orientacion de Carrera Profesional permi-
con herramientas de métrica online, tiendo la mejora de competencias profesionales mediante

programas especificos. 04

posicionamiento y otras herramientas
de obtencién y analisis de datos.

Ofrecemos a nuestros alumnos facilidades para la rea-
lizacion del pago de matriculas 100% sin intereses asi

Facilidades

Ecqném(cas como un sistema de Becas para facilitar el acceso a
y Financieras nuestra formacién.
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Master CRM y Marketing Relacional

Maodulo 1. Evolucién del papel del marketing dentro de la estrategia
empresarial

Modulo 2. Componentes del marketing digital

Modulo 3. Marketing relacional

Maodulo 4. Customer relationship management

Modulo 5. E-commerce

Maodulo 6. Régimen juridico del marketing digital

Maodulo 7. Proyecto fin de master
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Master CRM y Marketing Relacional

Marketing y direccion estratégica

1. Funciones del marketing estratégico

2. Funciones del marketing operativo

MédU|O /I . 3. Estrategias en marketing digital

Evolucion del papel del marketing dentro de la estrategia empresarial

Sistema de informacion de marketing

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

El papel del marketing dentro de la estrategia Customer relationship management (crm) marketing
empresarial
1. Marketing de relaciones
1. Orientacion al consumidor 2. Del CRM al e-CRM
2. Orientacién a la competencia 3. Estrategia de atencion al cliente
3. Orientacién interna 4. Optimizacion en la gestion del Marketing Relacional

5. Real Time Management
6. Social CRM y Generacién de leads
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Modulo 2.

Componentes del marketing digital
El plan de marketing digital

1. El plan de marketing digital
2. Analisis de la competencia

El marketing mix en las empresas digitales Branding y posicionamiento en internet
3. Analisis de la demanda
1. Producto 1. Estrategia en la economia digital 4. DAFO, la situacion actual
> Precio 2. Digital Branding Management 5. Objetivos y estrategia del plan de marketing digital
3. Distribucion 3. Digital Customer Experience 6. EstraFe'gms basmas:‘se.gmentamon, posicionamiento,
L » competitiva y de crecimiento
4. Comunicacion 4. Promocién web

) ) ) 7. Posicionamiento e imagen de marca
5. Mobile Marketing y Nuevas tendencias » o )
8. Captacién y fidelizacion de usuarios

9. Integracion del plan de marketing digital en la estrategia

Comportamiento de los usuarios de internet de marketing de la empresa

1. El comportamiento de navegacién y compra del
internauta

2. La respuesta 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
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Modulo 3.

Marketing relacional

Conceptualizacion del marketing relacional

1. Marketing transaccional vs. Marketing relacional
2. Diferencias entre venta transaccional y venta relacional
3. Marketing relacional como marketing enfocado al cliente

4. Elementos que inciden en el desarrollo del marketing
relacional

5. Conceptos integrados en el marketing relacional

La fidelizacion del cliente como base del
marketing relacional

Fidelizacion de clientes online

1. La fidelizacién como objetivo del marketing relacional
2. Nivel de fidelidad de los clientes

3. Programas de fidelizacién

4. Objetivos de un programa de fidelizacion

5. Efecto de los programas de fidelizacién en los resultados
empresariales

6. Implicaciones de la fidelizacién en el largo plazo
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1. Objetivos y factores de los programas de fidelizacion
online

2. Conceptos de fidelizacion online
3. Programas multisectoriales
4. Captacion y fidelizacién del cliente en Internet

5. Estructura de un plan de fidelizacién

Herramientas de analisis en los programas de
fidelizacion

La segmentacién de clientes como principal
herramienta para conocer al cliente

1. Segmentacién tradicional vs. Segmentacién de marketing
relacional

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

5. Geomarketing y segmentacion

Métricas en marketing relacional

1. La base de datos

2. Creacion de una base de datos

3. Elementos de una base de datos de marketing

4. Calidad de los datos

5. Sistemas de Informacién Geografica en Marketing

6. Data mining

1. La importancia de medir los resultados

2. Definicion de un plan de investigacion

3. Tipologias basicas de métricas en el marketing relacional
4. Métricas de clientes

5. Otros indicadores basicos
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Generacion de leads

1. Estrategias para captar leads de calidad
2. Utilizacién de email marketing para captar leads
3. Utilizacién de buscadores para la generacion de leads

4. El permission marketing
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Modulo 4.

Customer relationship management

El papel del crm en la empresa El ecrm

1. El papel del CRM en el marketing de la empresa 1. eCRM como expansién de la estrategia CRM
2. Diferencias entre CRM y Marketing Relacional 2. Social CRM

3. Objetivo y beneficios de una estrategia CRM 3. Componentes del eCRM

4. Estructura de la organizacién del CRM 4. Implantacién del eCRM

La estrategia crm Del crm al cem

. Definicion de estrategia CRM 1. Customer Relationship Management vs. Customer

1
2. Las fuerzas del cambio Experience Management
3

_Orientacion al cliente 2. La experiencia vista desde la parte interna de la empresa

3. La innovacién en el CEM

~

. Integracién del CRM en nuestra estrategia online

5. Elementos de un programa CRM 4. Procesos colaborativos: Crossumer @amp; Crowdsourcing

6. Medicion y analisis de resultados 5. Impacto del CEM en la estrategia empresarial
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Beneficios de una estrategia crm en la empresa

Areas principales del crm

. 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)

0 N O L1 A NN

. Conocimiento del mercado y de nuestro target

Beneficios de una estrategia crm para el cliente

1. La empresa conoce las necesidades del cliente
2. Aumento en la satisfaccién del cliente

3. Trato personalizado con el cliente

4. Cliente Unico en la base de datos

5. Mejora del servicio prestado al cliente

1. Servicio al cliente

2. La estructura del Call Center

3. Tipos de Call Center

4. La funcion del CRM para el Call Center

5. El sistema de automatizaciéon de ventas
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Modulo 5.

E-commerce

Introduccién al comercio electrénico Diseno
1. Auge del comercio online 1. Introduccion al Diseno Web
2. Tipos de eCommerce 2. Accesibilidad
3. Atencion al cliente 3. Usabilidad
4. Embudos de conversion 4. Responsive Design
5. Casos de éxito 5. Home
6. Categorias
7. Fichas de Producto
Principales plataformas 8. Carrito de la compra y checkout
9. Principales herramientas

1. Principales plataformas
2. Gestion estratégica

3. Plataformas del codigo abierto

Pasarelas de pago

1. Confianza, privacidad y seguridad

2. Principales formas de pago
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Modulo 6.

Régimen juridico del marketing digital

Marco legal

1. Ley de Ordenacion del Comercio Minorista

2. Ley de Servicios de la Sociedad de [a Informacion y del Legislacién aplicable en marketing digital Privadidad y seguridad de la informacién
Comercio Electronico (LSSI)

3. Reglamento General de Proteccién de Datos . . o S . . .
1. Consideraciones constitucionales 1. Marco legal y juridico de la seguridad de la informacién

4. Ley de Consumidores ) o )
2. Fuentes del marketing digital 2. Bases de datos: cloud computing

5. SmartContracts , .
3. Correo electrénico

4. Cookies
Comunicaciones comerciales electronicas
1. Las comunicaciones electronicas en el comercio Propiedad intelectual e industrial aplicada al
electronico marketing digital
2. La informacién y sus requisitos
3. Proteger la informacion y las comunicaciones 1. Propiedad intelectual en relacion con el marketing digital
4. ELrégimen de responsabilidad 2. Propiedad industrial en relacion con el marketing digital

3. Uso de contenidos de terceros. Agencias y clientes
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Modulo 7.

Proyecto fin de master

Ley de servicios de sociedad de la informacion
y comercio electrénico

1. Objeto de la LSSI-CE ambito de aplicaciéon
2. Cumplimiento de la LSSI-CE

3. Infracciones y sanciones

El marketing en la web 20

1. Acciones de marketing en la web 2.0
2. Publicidad en entornos 2.0

3. Concursos y sorteos online

Reputacion online y el efecto streisand

1. Online Reputation Management
2. Riesgos de la reputacion online y el efecto Streisand

3. Marco legal de la reputacion online
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metodologia de aprendizaje

La configuracién del modelo pedagégico por el que apuesta INESEM,
requiere del uso de herramientas que favorezcan la colaboraciény
divulgacion de ideas, opiniones y la creacion de redes de conocimiento mas
colaborativo y social donde los alumnos complementan la formacién
recibida a través de los canales formales establecidos.

I

Con nuestra metodologia de aprendizaje online, el alumno comienza su andadura en INESEM Business School a través de un campus
virtual disenado exclusivamente para desarrollar el itinerario formativo con el objetivo de mejorar su perfil profesional. EL alumno

debe avanzar de manera auténoma a lo largo de las diferentes unidades didacticas asi como realizar las actividades y
autoevaluaciones correspondientes.

El equipo docente y un tutor especializado haran un Nuestro sistema de aprendizaje se fundamenta en cinco
seguimiento exhaustivo, evaluando todos los progresos del pilares que facilitan el estudio y el desarrollo de
alumno asi como estableciendo una linea abierta para la competencias y aptitudes de nuestros alumnos a través
resolucién de consultas. de los siguientes entornos:
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Secretaria Campus Virtual

Sistema que comunica al alumno directamente Entorno Personal de Aprendizaje que

con nuestro asistente virtual permitiendo permite gestionar al alumno su itinerario

realizar un seguimiento personal de todos sus formativo, accediendo a multitud de re-

trdmites administrativos. cursos complementarios que enriquecen

el proceso formativo asi como
la interiorizacion de conoci-
mientos gracias a una
formacion practica,

Revista
Digital

social y colaborativa.

Espacio de actualidad/
donde encontrar
publicaciones
relacionadas con su

Comunidad

area de formacion.

Un excelente grupo Espacio de

de colabradores y encuentro que

redactores, tanto Comunidad pemite el contacto

internos como externos, de alumnos del

ue aportan una dosis :
q P mismo campo para

de su conocimiento =
y la creacion de

experiencia a esta . .
P vinculos profesionales.

red colaborativa Un punto de intercambio

de informacioén. . .. .
de informacion, sugerecias

Webinars

. . . . experiencias de
Pildoras formativas mediante el formato audiovisual y-£xp

- ; . miles de usuarios.
para complementar los itinerarios formativos y una

practica que acerca a nuestros alumnos a la realidad
empresarial.
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SERVICIO DE
Orientacionde Carrera

Nuestro objetivo es el asesoramiento para el desarrollo de tu carrera
profesional. Pretendemos capacitar a nuestros alumnos para su adecuada
adaptacion al mercado de trabajo facilitandole su integracién en el mismo.
Somos el aliado ideal para tu crecimiento profesional, aportando las
capacidades necesarias con las que afrontar los desafios que se presenten
en tu vida laboral y alcanzar el éxito profesional. Gracias a nuestro
Departamento de Orientacién de Carrera se gestionan mas de 500
convenios con empresas, lo que nos permite contar con una plataforma
propia de empleo que avala la continuidad de la formacion y donde cada
dia surgen nuevas oportunidades de empleo. Nuestra bolsa de empleo te
abre las puertas hacia tu futuro laboral.



Financiacion YR el

=N INESEM

Ofrecemos a
NUEestros alumnos
facilidades
economicas vy
filnancieras para la
realizacion del pago
de matriculas,

todo ello
1009%
sin intereses.

INESEM continGa ampliando su programa de
becas para acercar y posibilitar el
aprendizaje continuo al maximo nimero de
personas. Con el fin de adaptarnos a las
necesidades de todos los perfiles que
componen nuestro alumnado.
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Impulsamos tu carrera profesional

INESEM

BUSINESS SCHOOL

WWW.INESEM.ES

> W in (f

958 05 02 05 formaCiOﬂ@iﬂeSGm es Gestionamos acuerdos con mas de 2000

empresas Yy tramitamos mas de 500 ofertas
profesionales al ano.

Facilitamos la incorporacion y el desarrollo de
los alumnos en el mercado laboral a lo largo
de toda su carrera profesional.



http://www.youtube.com/user/inesembusinesschool
http://twitter.com/inesem
http://www.linkedin.com/company/2370697
http://www.facebook.com/inesem.business.school
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