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SOMOS INESEM

INESEM es una Business School online especializada con un fuerte sentido transformacional. En un
mundo cambiante donde la tecnologia se desarrolla a un ritmo vertiginoso nosotros somos activos,
evolucionamos y damos respuestas a estas situaciones.

Apostamos por aplicar la innovacién tecnoldgica a todos los niveles en los que se produce la
transmision de conocimiento. Formamos a profesionales altamente capacitados para los trabajos mas
demandados en el mercado laboral; profesionales innovadores, emprendedores, analiticos, con
habilidades directivas y con una capacidad de anadir valor, no solo a las empresas en las que estén
trabajando, sino también a la sociedad. Y todo esto lo podemos realizar con una base sélida sostenida
por nuestros objetivos y valores.
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RANKINGS DE INESEM

INESEM Business School ha obtenido reconocimiento tanto a nivel nacional como internacional debido
a su firme compromiso con la innovacion y el cambio.

Para evaluar su posicién en estos rankings, se consideran diversos indicadores que incluyen la
percepcion online y offline, la excelencia de la institucién, su compromiso social, su enfoque en la
innovacién educativay el perfil de su personal académico.
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ALIANZAS Y ACREDITACIONES
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BY EDUCA EDTECH

Inesem es una marca avalada por EDUCA EDTECH Group, que estd compuesto por un conjunto de
experimentadas y reconocidas instituciones educativas de formacién online. Todas las entidades que
lo forman comparten la misién de democratizar el acceso a la educacioén y apuestan por la
transferencia de conocimiento, por el desarrollo tecnolégico y por la investigacion.
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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 interaccién del alumnado con sus entornos virtuales.

EDUCA LXP es fruto de la Transferencia de Resultados de Investigacién de varios proyectos
multidisciplinares de [+D+i, con participacién de distintas Universidades Internacionales que
apuestan por la transferencia de conocimientos, desarrollo tecnolégico e investigacién.

: 1. Flexibilidad

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

2. Accesibilidad

[_r\éd_rll Cercania y comprension. Democratizando el acceso a la educacién
— trabajando para que todas las personas tengan la oportunidad de seguir
formandose.

3. Personalizacion

.5({‘?. Itinerarios formativos individualizados y adaptados a las necesidades de
cada estudiante.

4. Acompahamiento / Seguimiento docente

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

304

3o

5. Innovacion

Desarrollos tecnolégicos en permanente evolucién impulsados por la Al
mediante Learning Experience Platform.

E

6. Excelencia educativa

0. Enfoque didactico orientado al trabajo por competencias, que favorece
un aprendizaje practico y significativo, garantizando el desarrollo
profesional.
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RAZONES POR LAS QUE ELEGIR INESEM

1. Nuestra Experiencia

Mas de 18 afos de experiencia. 25% de alumnos internacionales.

Mas de 300.000 alumnos ya se han for- 97% de satisfaccion

mado en nuestras aulas virtuales .
100% lo recomiendan.

Alumnos de los 5 continentes. Mas de la mitad ha vuelto a estudiar
en Inesem.

2. Nuestro Equipo

En la actualidad, Inesem cuenta con un equipo humano formado por mas 400 profesionales.
Nuestro personal se encuentra sélidamente enmarcado en una estructura que facilita la mayor
calidad en la atencién al alumnado.

3. Nuestra Metodologia

100% ONLINE APRENDIZAJE

Estudia cuando y desde donde Pretendemos que los nuevos

quieras. Accede al campus virtual conocimientos se incorporen de forma
desde cualquier dispositivo. sustantiva en la estructura cognitiva
EQUIPO DOCENTE NO ESTARAS SOLO
Inesem cuenta con un equipo de Acompafamiento por parte del equipo
profesionales que haran de tu estudio una de tutorizacién durante toda tu
experiencia de alta calidad educativa. experiencia como estudiante
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4. Calidad AENOR

Somos Agencia de Colaboraciéon N°99000000169 autorizada por el Ministerio
de Empleo y Seguridad Social.
Se llevan a cabo auditorias externas anuales que garantizan la maxima calidad AENOR.

Nuestros procesos de ensefianza estan certificados por AENOR por la ISO 9001.

GESTION GESTION

.
DELACALIDAD AMBIENTAL :: I Q N E T

1509001 15014001 2 LTD

5. Somos distribuidores de formacion

Como parte de su infraestructura y como muestra de su constante expansién Euroinnova
incluye dentro de su organizacion una editorial y una imprenta digital industrial.
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METODOS DE PAGO

Con la Garantia de:
%> educapay

Fracciona el pago de tu curso en comodos plazos y sin interéres de forma segura.

@ @ visa Proya

mastercard maestro

4 bizum  amazonpay .'Pay GPay

MNos adaptamos a todos los métodos de pago internacionales:

OXXO! 3%“3”““ piscever (@ efecty (0)Dimchb E&’!E

y muchos mas...
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Curso Experto en CRM y Customer Experience + 5 Créditos ECTS

DURACION
420 horas

MODALIDAD
ONLINE

ACOMPANAMIENTO
PERSONALIZADO

Titulacién

Doble titulacién:
e Titulo Propio Curso Experto en CRMy Customer Experience expedido por el Instituto Europeo

de Estudios Empresariales (INESEM). “Ensefianza no oficial y no conducente a la obtencién de un
titulo con cardcter oficial o certificado de profesionalidad.”
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Descripcion

La competitividad en el mundo empresarial es tan alta actualmente, que adaptarte y competir en la
actualidad es un reto para las marcas a diario.

Para cuidar y fidelizar a nuestros clientes hay que fijar hasta el mas minimo detalle. Por ello, el Curso
Experto en CRM y Customer Experience pone a tu disposicién las claves de una buena gestion del
cliente para optimizar la experiencia entre empresa y usuario.

Gracias a este curso podras aprender la importancia del CRM en la empresa ademas de otras técnicas
de captacion y fidelizacion de clientes.

También podras desarrollar tu capacidad creativa para impulsar tu negocio aprendiendo la técnica

Design Thinking, mediante la cual podras generar nuevas ideas para las necesidades actuales de tus
clientes.

Objetivos

e Conocer el Marketing Directo

Aprender a fidelizar clientes

Gestionar la cartera de clientes

e Conocer el papel del CRM en la empresa
Conocer qué es el eCRM

Conocer la técnica de Design Thinking

A quién va dirigido

El Curso en CRM y Customer Experience esta dirigido a directivos y propietarios de empresas que
quieran mejorar la experiencia con el cliente y ofrecer un trato profesional y de calidad.

Con los conocimientos adquiridos en este curso estards capacitado para implementar estrategias de
Marketing Directo eficientes y estrategias de interaccién con los clientes.
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Para qué te prepara

El Curso en CRM y Customer Experience te prepara para adaptarte a un mundo empresarial
competitivo el cual exige adaptacién y mejora constante.

Obtendras los conocimientos necesarios de gestién de clientes, CRM y la técnica de Design Thinking
para mejorar la experiencia con los usuarios en todos los aspectos, ademas de realizar Planes de
Marketing Directo eficientes.

Salidas laborales

Con el Curso en CRMy Costumer Experience podras desarrollar tu carrera profesional como directivo
de una empresa, creando tu propia empresay gestionando la relacién con los clientes o como
especialista del drea de marketing.

Podras formar parte del departamento comercial o de marketing de una empresa apoyando el drea de
clientes y reforzando su relaciéon con la empresa tanto online como offline.
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TEMARIO

MODULO 1. PLAN DE MARKETING DIRECTO Y FIDELIZACION DE CLIENTES

UNIDAD DIDACTICA 1. EL MARKETING DIRECTO COMO PARTE DEL PLAN DE MARKETING

1.
2.
3.

Introducciéon al Marketing Directo
El micromarketing y su aplicacién estratégica
Marketing Relacional

UNIDAD DIDACTICA 2. EL PLAN DE MARKETING DIRECTO

NouvbkwnN =

UNIDAD DIDACTICA 3. ESTRATEGIAS DE INTERACCION CON LOS CLIENTES

nhwn =

Definicion, estructuracion e implementacion del Plan de Marketing Directo
Ventajas del Marketing Directo frente a los Medios Masivos

Planificacion de Campanas

Los Medios del Marketing Directo (prensa, e-mailings, buzoneo mobile marketing, etc)

Marketing On-Line
Analisis de Resultados

Creatividad en el Marketing Directo: campanas creativas

Generacion, gestién y comunicaciéon de contactos
Listas y bases de datos

Fidelizacion de clientes

La implementacién de un CRM

Ley de Proteccion de Datos

MODULO 2. ATENCION AL CLIENTE EN SOCIAL MEDIA

UNIDAD DIDACTICA 1. SOCIAL CRM

N =

Introduccién

Marketing relacional
Experiencia del usuario
Herramientas de Social CRM

UNIDAD DIDACTICA 2. ATENCION AL CLIENTE EN FACEBOOK

aunhkhwn=

Introduccion

Escucha activa

Uso de chatbots en Facebook Messenger
Informacion de la Fanpage

Gestién de Comentarios

Resenas o valoraciones

UNIDAD DIDACTICA 3. ATENCION AL CLIENTE EN TWITTER

Ver en la web
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Introduccién

Informacién basica del perfil

Agregar un botén de mensaje
Configurar mensajes de bienvenida
Deep Links

Monitorizacién

Gestién de comentarios

Gestionar crisis de reputacién en Twitter

N A WN =

UNIDAD DIDACTICA 4. ATENCION AL CLIENTE EN INSTAGRAM

Introduccion

Informacion basica del perfil

Instagram Direct

Gestién de comentarios

Herramientas de Analisis y monitorizacion

nhwn=

UNIDAD DIDACTICA 5. 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 fidelizacién
Medicién de la gestién de atencién al cliente

WoNU A WN =

MODULO 3. CUSTOMER EXPERIENCE STRATEGY
UNIDAD DIDACTICA 1. CUSTOMER JOURNEY Y BUYER PERSONA

Introduccion al customer journey

Fases de la experiencia de cliente

Propuestas de mejora

Herramientas para crear un Customer Journey
Tendencias

Introduccién al Buyer persona

Cémo crear tu Buyer Persona

Herramientas

N AWM=

UNIDAD DIDACTICA 2. PLAN DE MARKETING DIGITAL
1. Plan de marketing
2. ;(Qué es el marketing digital?

3. Estrategias para marketing digital

UNIDAD DIDACTICA 3. INBOUND MARKETING (EMAIL MARKETING-MARKETING DE CONTENIDOS-
BLOGS)
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10.
11.
12.
13.
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Inbound Marketing VS Marketing de contenidos
Etapas de Inbound

Marketing de permiso

Email Marketing

A/B testing

Qué esy qué aporta un blog

Mi primer blog

Disefo y plantillas

Cémo destacarlo en la web: herramientas
Tipos de estrategia

Newsletter y Blog

Curacion de contenidos

Storytellying

UNIDAD DIDACTICA 4. MONITORIZACION Y ESCUCHA ACTIVA

N =

(Por qué es importante?

Consejos para realizar escucha activa
Ventajas de la escucha activa
Herramientas de monitorizacién

MODULO 4. CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT

UNIDAD DIDACTICA 1. EL PAPEL DEL CRM EN LA EMPRESA

PN =

El papel del CRM en el marketing de la empresa
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

ounpkrwn-=

Definicién de estrategia CRM

Las fuerzas del cambio

Orientacién al cliente

Integracién 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 expansion de la estrategia CRM
Social CRM

Componentes del eCRM

Implantacién del eCRM

UNIDAD DIDACTICA 4. DEL CRM AL CEM

1. Customer Relationship Management vs Customer Experience Management
2.

La experiencia vista desde la parte interna de la empresa

Ver en la web
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3.
4.
5.

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

N AWM=

INESEM BUSINESS SCHOOL

La innovacién en el CEM
Procesos colaborativos: Crossumer & Crowdsourcing
Impacto del CEM en la estrategia empresarial

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

nhwn=

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

nmnhwn=

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. DESIGN THINKING

UNIDAD DIDACTICA 1. CREATIVIDAD

1.
2.

La creatividad y las ideas
Elementos de la creatividad

3. Tipos de creatividad y pensamiento

4.

Habilidades creativas

UNIDAD DIDACTICA 2. GESTION DE LA CREATIVIDAD

AN =

Desarrollo de las habilidades creativas

Barreras emocionales y cognitivas

La interrogacién conduce a la creacion

El uso del azar para crear ideas

Herramientas para la generacién y combinacion de ideas

UNIDAD DIDACTICA 3. PENSAMIENTO CREATIVO

Ver en la web
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Definicién de pensamiento creativo
Pensamiento creativo e innovacion
Principios de la innovacion

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

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 fase de descubrimiento
Investigaciéon de mercado
Investigacion de users

Gestién de la informacion

Grupos de investigaciéon

AN =

UNIDAD DIDACTICA 7. DEFINICION DE OBJETIVOS Y DELIMITACION DEL PROYECTO

1. La fase de definicion

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)

1. Stakeholders Map
2. Inmersién Cognitiva
3. Interaccién constructiva

inesem


https://www.euroinnova.com/curso-crm-y-customer-experience

© N A

9.
10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.

UNIDAD DIDACTICA 11. METODOLOGIA EN DESIGN THINKING (1)

o

10.
11.
12.
13.

N A WN =
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Mapa mental
Moodboard
Observacién encubierta
(Qué, Cémoy por qué?
Entrevistas

Scamper

Visualizacion empatica
World Café

Mapa de interaccién
Personas

Mapa de empatia

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

Perfil de usuario

Card Sorting
Maquetas

Mapa de ofertas
Actividades de reactivacion
Brainstorming
Brainwriting
Storytelling

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

Customer journey map

UNIDAD DIDACTICA 12. METODOLOGIA DESIGN THINKING (I11)

—_— A
WN 2O W

N hAWN =

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

Ver en la web
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iMatricularme ya!

TeléfFonos de contacto
Q N
Y @
Y Y
Q N
Q N
Q N
@ Q
IEncuéntranos aqui!

Edificio Educa Edtech

@

Horario atencién al cliente

Lunes a viernes:

iSiguenos para estar al tanto de todas nuestras novedades!

e @ OO
Latino America @
Reublica Dominicana @
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